
 
 

ــامعة عبد الحميد بن باديس                                                     ـــــغانم –جـ  مستـــــ

ــــصادية و علوم التسيير  ــــ ــية العلوم التجارية و الاقتــــ ــــ ــــ  كلـــ

ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــسم العلـــ ــــ ــــ ـــجارية قـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــوم التـــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ

 

 

 

 

  أكاديمي مـــــــاستر شهادة نيل متطلبات من مقــــدمة تخرج مـــــذكرة

ــــــويق:  الشعبة ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ   الخدمات تسويق:  التخصص                                              تســــــ

 

 

 

         المصرفية الخدمــــات جــودة تحسين فـــــــــــــــــــــــــــــــي الاتصال و  الإعــــــلام تكـــــــــــــــــــــــنولوجيا دور 

 

 

 

 

ــــقدمة ـــالب طرف من مــــ : الطــــ  

ــــ ـــــايبشــــ ــــ ـــــيربـــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــشام محمد ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ    هـ

 

 

ـــضاء لجنة المناقشة   أعـــ

 

ــــامعة   الصفة  الاسم و اللقب  الرتــــبة عن جــــــ

 -عبد الحميد بن باديس        

  مستغانم
ـــ       ـــتاذ محـــ ـــــو عبد الله أ   -ــاضر  أســــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــيسا بن حمـــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ  رئـــــ

 -عبد الحميد بن باديس        

 مستغانم
ـــــاضر   ـــتاذ محـــ ــــ ــــمد      أ -أســ ـــ ــــ ــــ ــــد سعيد محــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ولـــ ــــــقررامــــ ــــ ــــ ــــ  

 -عبد الحميد بن باديس        

 مستغانم
ـــــاضر   ـــتاذ محـــ ــــ ــــــدين أ -أســ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــوري نور الـــــــ ــــ ــــ ــــ ــــاقش مضــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  منـــ

 

0202/0201: السنة الدراسية   



 

 
 

 

 

 

 

 

 

ـــالحمد  ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــيه لولا فضل الله علينا امـــــــ ـــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ :ـا بعد لله الذي وفقنا لهذا و لم نكن لنصل الــــــ  

ــ ـــدي عمليأهـ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ :الى المتواضع  ــ  

لم و النجاح ،الي الذي كان من أحمل اسمه بكل فخر ،الى من حصد الأشواك من طريقي و مهدها لي طريق الع

ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ـــي رحمة الله عليه يريد ان يراني أحسن حالا منه الي عزيزي الغالي  أبـــــ ـــ ــــ .ـــ  

و الدعوات ، الي منبع الصبر و من بين يديها كبرت و في دفء قلبها احتميت ، الى من انارت دربي بالصلوات  الى

ــــي العزيزة الغالية و اطلب من الله ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ . سبحانه و تعالى ان يطيل في عمرها الحنان الى أمـــــ  

ــام هذا العمل المتواضع التي كانت  "شيماءخداش " الى زوجة أخي  ــــ .السند الكبير  و مساعدتي في اتمـــ  

ـــي الكبير رغم بعد المسافات بيننا فهو سندي  يو على رأسهم بشيرباالى اخوتي الأعزاء  .حسام الدين أخـــــ  

ــــــاص"الاستاذة المحترمة  الذي لم يبخل بالنصائح و الارشادات و " بن شني يوسف"الى الاستاذ الكريم   التي " ز-قصـ

.العلو م التجارية  أعطتني القوة للمتابعة في اشد الأوقات و الى جميع الأساتذة في قسم  

الذي غمرني بالنصح و التوجيه و الارشاد في سبيل اتمام مشروع " ولــــــد سعيد محمد"و الى الاستاذ المحترم 

.تخرجي   

دحمان  –بلحنوش سارة  –بلحاج اشواق  -برحال المنصور  –شعيب محمد "  ى و الى زملائي  اخص بالذكر 

.د صعبة على دعمهم المعنوي في ظروف ج" حليمة   

 

 

 

 

 

 

 ءـــــــــــــــــــــــــــــداالاهــــ
 
 
  
 

 



 

 

ـــقدير                                              ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــــشكر و التــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ  الــ
 

 

 

 

 

نا من لقبوله الاشراف على هذا العمل و على كل ما قدمه ل" ولـــد سعيد محمد " أتقدم بجزيل الشكر الى الأستاذ 

 .توجيهات و معلومات قيمة ســــــاهمت في إثراء موضوع دراستنا في جوانبها المختلفة ،و أكن له كل الاحترام و التقديـــــــــر

الذي قدم المساعدة خلال  "بلحسين ميلود "و أشكر جميع عمال قسم العلوم التجارية بجامعة مستغانم و على رأسهم 

 .مسيرتنا الدراسية 

 

ـــ ما اتقدم بالشكر المسبق لأعضاء لجنة المناقشة الموقرة ، دون ان ننس ى رئيس قسم العلوم التجارية الاستاذ                    كـــ

 .و جميع الاساتذة الكرام "  بوظراف الجيلالي "

 

ــــاء و كل من سـ                      ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ـــام هذا العملو الشكر لجميع الاخوة و الاصدقــــ ــــ ــــــاعدنا في اتمــــ  ـــــ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ـــات ــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــهرس المحتويــــــــــــ  فــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ــــــــــــــــــ الـــــصفحة ـــــــــــــــــــــــــــــ ــــوانالعنـــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــ

ـــداء   ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  الإهـــ

ــــ  ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــــر و تقـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــدير شكـــ  ــــ

ــــحتويات فه  ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــرس المـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ  ــــ

ــــداول   ـــــرس الجـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ  فهــــ

ــــكال   ــــ ـــــرس الأشــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ  فهــــ

ــــامة مقدمة عــــــ  ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  ـ

 الإطار المفاهمي لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال  و جودة الخدمة: الفصل الاول  2

ــــــد  3 ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ  تمهيـــ

 مفاهيم اساسية حول تكنولوجيا المعلومات و الاتصال:المبحث الاول  3

 جيا المعلومات و الإتصال و اهميتها تعريف تكنولو : المطلب الاول  3-6

 البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الإتصال : المطلب الثاني  6-7

 استعمالات تكنولوجيا  المعلومات و الاتصال : المطلب الثالث  8

 انعكاسات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  : المطلب الرابع  9

 خدمة المصرفيةهية الما: المبحث الثاني      12

 تعريف الخدمة  و خصائصها : المطلب الاول  12-11

 مفهوم الخدمة المصرفية : المطلب الثاني  11-10

 انواع الخدمات المصرفية : المطلب الثالث  10-11

 دورة حياة الخدمة المصرفية : المطلب الرابع  11-16

 جودة الخدمة المصرفية: المبحث الثالث  16

 مفهوم جودة الخدمة المصرفية : الاول  المطلب  16



 

 أهمية و مبررات تطوير الخدمة المصرفية : المطلب الثاني  16-17

 معايير جودة الخدمة المصرفية : المطلب الثالث  18-02

 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية : المطلب الرابع         01-03

 خلاصة الفصل 02

 التكنولوجيا فبي مجال الخدمة المصرفية تطبيقات: الفصل الثاني  22

 تمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــهيد 06

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المصارف: المبحث الاول  08

 التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات في العمل المصرفي  : المطلب الاول  08-09

 يا المعلومات في المصارفأهداف تكنولوج: المطلب الثاني  09

 أهمية تكنولوجيا المعلومات في المصارف : المطلب الثالث  32-31

 اثار استخدام تكنولوجيا المعلومات على المصارف : المطلب الرابع  31-30

 ماهية الخدمة المصرفية الالكترونية: المبحث الثاني  30

 يكترونية مفهوم الخدمة المصرفية الال: المطلب الاول  30-33

 نشأة و تطور الخدمة المصرفية الاليكترونية : المطلب الثاني  33-32

 انواع الخدمات المصرفية الاليكترونية : المطلب الثالث  32-31

 متطلبات تطبيق الخدمة المصرفية الاليكترونية : المطلب الرابع  36

 وسائل الدفع الاليكتروني: المبحث الثالث  37

   يالدفع الاليكترون مفهوم: ول المطلب الا  37

 أنواع وسائل الدفع الاليكتروني : المطلب الثاني  37-39

 مزايا و عيوب وسائل الدفع الإليكتروني : المطلب الثالث  39-22

 عوامل  نجاح وسائل  الدفع الاليكتروني : المطلب الرابع  20

 خلاصة الفصل 23



 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ــ الصفحة  ــــ ــــ ــــ ــــ ـــنوان العــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــم ــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  الرقــ

 21 انعكاسات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  29

 20 معايير جودة الخدمة المصرفية  02

ـــنوان  الصفحة  ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــمالرق العــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  ــ

 21 التكامل بين تكنولوجيا المعلومات و تكنولوجيا الأنصال   21

 20 دورة حياة الخدمة المصرفية  16

ــ                ــ ـــ ــ ــ ــ ــداول فــ ـــ ــهرس الجـ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ  ــ
 

ـــ                ـــ ــ ــ ــ ــــهرس الأشكال فــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ  ـ
 



 

 

  

 مـــــــــــــــــقدمـــــــــــــــــــــــة عـــــــــــــــــــــــــــامة



 مقدمة عامة

 
 

 

:مقدمة  

قرن الماض ي تغيرات هامة في أحدثت التطورات التقنية التي شهدها العالم خلال العقود الأخيرة من ال 

مختلف جوانب الحياة الاقتصادية والاجتماعية والسياسية، ومن بين أهم هذه التطورات ما يسمى اليوم ب 

جعلت التنمية الاقتصادية مرتبطة بمدى قدرة  تقدم سريع هذه الأخيرة شهدتو ( تكنولوجيا المعلومات والاتصال)

 .والمتجددة رة الإمكانيات المتوفرةالدول على مساي

إن هذا التطور المذهل الذي تحقق في مجال التكنولوجيا الرقمية سواء أكان ذلك على مستوى تكنولوجيا  

 لسيرهم على التوازي، حيث جمع بينهم  بينهما،المعلومات أو مستوى تكنولوجيا الاتصالات لا يمكن الفصل 
ً
نظرا

وقد أحدثت تغيرات  .جيا الاتصالات لتعد كتكنولوجيا واحدةالنظام الرقمي فترابطت تكنولوجيا المعلومات وتكنولو 

هامة في بنية المنظمات من خلال استخدام أدواتها العديدة وعلى وجه الخصوص الحاسوب وشبكة المعلومات 

 .إلخ...العالمية، ووسائل الاتصال المختلفة

 لعدد كبير من المنظماتهذا التطور ولد و  
ً
سواء كانت هذه  علومات والاتصالستخدام تكنولوجيا الملا  دافعا

حيث أصبح كل مصرف الأخيرة خدمية أو اقتصادية، عمومية أو خاصة ولم يتخلف القطاع المصرفي عن الركب، 

 إلى ادخال 
ً
حديثة لتقديم أفضل خدمة ممكنة والارتقاء بجودة الخدمات  أي تكنولوجيا ومسايرةيسعى جاهدا

 .من الزبائن وتلبية حاجاتهم ورغباتهم المصرفية وبالتالي جذب أكبر عدد ممكن

 على ما  
ً
تكنولوجيا استخدامات  لمعرفة العلاقة القائمة ما بينفإنّ البحث الحالي يسعى  سبق،وتأسيسا

 .على جودة الخدمات المصرفية في المصارف وأثرهاالمعلومات والاتصال 

 

 
ا
 :الإشكالية .أول

 :الآتي الرئيس ي التساؤل  حول  تتمحور تي ال مذكرتنا إشكاليةفنطرح  سبق مما انطلاقا 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية؟تساهم  هل 

 
ا
 :الفرضيات .ثانيا

 من إشكالية الدراسة، نضع الفرضية التالية التي هي عبارة عن إجابة افتراضية عن الإشكالية  
ً
انطلاقا

 :وتتمثل في

o ؤدي إلى تحسين جودة خدماتهيوالاتصال على النشاط المصرفي  إدخال تكنولوجيا المعلومات. 

 
ا
 :أسباب اختيار موضوع الدراسة .ثالثا

 :توجهنا لاختيار الموضوع كان لدوافع ذاتية وأخرى موضوعية 

 الرغبة الشخصية في البحث في هذا الموضوع لاكتشاف واكتساب كل ما هو :دوافع ذاتية 

 بقيمة وأهمية هذا الموضوع ناشعور إضافة إلى  ،ات والاتصالجديد ومتعلق بتكنولوجيا المعلوم

 :تتمثل في موضوعية دوافع 

 معرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال على مستوى النشاط المصرفي. 

  التعرف على أسباب اهتمام وتبني المصارف لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وكيفية مساهمتها في تطوير

 .جودة الخدمات الصرفية وتحسين
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ا
 :أهداف الدراسة. رابعا

الإجابة عن الإشكالية الموضوعة وفهم العلاقة القائمة ما بين استخدامات تهدف هذه الدراسة إلى  

المفاهيم النظرية وكذلك توضيح  المصرفية،تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المصارف وأثرها على جودة الخدمات 

 يا المعلومات والاتصالالمتعلقة بتكنولوج
ً
إلى مساعدة الطلبة المقبلين على البحث في هذا المجال ، كما تهدف أيضا

 .من الاستفادة من النتائج المتحصل عليها

 
ا
 :البحثأهمية  .خامسا

حيث أصبحت من أكثر المواضيع أهمية في العالم  والاتصالتكنولوجيا المعلومات خلال قيمة تتضح من  

لإدخال  توجه المصارفعلى حياة الأفراد والمنظمات، أين ظهرت أهميتها عند من آثار إيجابية المعاصر لما لها 

 .ممكن تحقيق جودة خدماتها للمساهمة في تلبية رغبات الزبائن واستقطاب أكبر عددو  التكنولوجيات الحديثة

 
ا
 :حدود الدراسة .سادسا

 :تتمثل حدود دراستنا في 

نا بموضوع تكنولوجيا المعلومات والاتصال ودورها في تحسين جودة تهتم دراست :الحدود الموضوعية -

 .الخدمة المصرفية

 
ا
 :الدراسات السابقة .سابعا

لقد تعددت الدراسات التي تناولت جوانب هذا الموضوع يعتبر بحثنا حلقة تكمل سلسلة البحوث السابقة، و  

 :نذكر ومن أهمها

  أطروحة دكتوراه، , "لمعلومات على مردودية البنوكتأثير تكنولوجيا ا"دراسة خالد سحنون بعنوان

تحديد آثار تكنولوجيا المعلومات على كان هدف هذه الدراسة , 2016سنة , -تلمسان-جامعة أبو بكر بلقايد

ت في البيئة المصرفية ، عرض التطورات والتحولا أهميتها والثمار التي نتجت عنها أنشطة المصارف، وبيان

حث في دراسته أنه لا يمكن الاستمرار بالعمل إذا لم تستخدم التكنولوجيا الحديثة فتوصل الباالمستحدثة 

 .بفاعلية في أداء مختلف الأعمال

  مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصالت في " دراسة بلقاسم بوشكيوة، إيمان بومعقودة، بعنوان

كان هدف , 2017تبسة، سنة -س يمذكرة ماستر أكاديمي، جامعة العربي التب" تطوير الخدمة المصرفية

فتوصل  إبراز الدور الفعال لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير الخدمات المصرفيةهذه الدراسة 

الباحثان إلى أن هناك علاقة تفاعلية بين تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتطور الأداء المصرفي، 

 .والخدمة المصرفية

 المصارف في العملاء رضا تحقيق في ودورها المصرفية الخدمات جودة" بعنوان أحمد خضير أحمد دراسة 

 تطبيق مدى على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف, 2019 سنة العراق، تكريت جامعة علمي، مقال" الخاصة

 ةعلاق وجود إلى الباحث وتوصل الزبائن ورضا الجودة هذه بين قةوالعلا المصارف في المصرفية الخدمات جودة

 .الخاصة المصارف في الزبائن ورضا المصرفية الخدمات جودة بين إحصائية دلالة ذات طردية إيجابية ارتباط

 
ا
 :منهج الدراسة والأدوات المستخدمة. ثامنا

 ذات المصادر ومختلف الكتب على بالاعتماد للبحث النظري  الإطار لوضع الوصفي المنهج علىبحثنا  في اعتمدنا 

 .،لموضوعبا العلاقة
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ا
 :صعوبات البحث .تاسعا

 : التي واجهتنا في هذه الدراسة هي من أهم الصعوبات 

 .عليها الدراسة إجراء المراد العينة وقلة البيانات جمع صعوبة -

 
ا
 :هيكل الدراسة .عاشرا

  
ً
 تم الموضوعة الفرضية واختبار الدراسة هذه إشكالية ولمعالجة دراستنا، من تحقيقها المرجو للأهداف بناءا

 :كالآتي وهي فصلين، إلى البحث تقسيم

 بدوره والذي المصرفية، الخدمة وجودة والاتصال المعلومات لتكنولوجيا النظري  الإطار تضمن :الأول  الفصل 

 أما والاتصال، المعلومات تكنولوجيا حول  أساسية مفاهيم الأول  المبحث تناول  حيث مباحث، ثلاث إلى قسم

 .المصرفية الخدمة جودة تناول  الأخير المبحث حين في خدمة المصرفية،ماهية ال فتناول  الثاني المبحث

  تطبيقات التكنولوجيا في مجال الخدمة المصرفية وذلك من خلال تقسيمه إلى  فتضمن :الفصل الثاني

تطورها، أهميتها، أهدافها، )تكنولوجيا المعلومات في المصارف ثلاث مباحث، حيث تضمن المبحث الأول 

حين المبحث الثاني تناولنا فيه ماهية الخدمة المصرفية الالكترونية، وفي المبحث الثالث تطرقنا  ، في(آثارها

 .إلى وسائل الدفع الالكتروني
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:الفصل الأول  
الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات 

الخدمة المصرفية جودةوالاتصال و   
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 :تمهيد

 إلى عملية 
ً
يشهد العالم الاقتصادي اليوم تحولات متسارعة وتطورات متداخلة تعود أساسا

ها ومظاهرها الخاصة، وهي ما يطلق عليها بتكنولوجيا المعلومات والاتصال، حيث مركبة لها أبعاد

كانت المصارف من أبرز المؤسسات التي عمدت إلى تبني تكنولوجيا المعلومات والاتصال، إضافة إلى 

استخدام أنظمة اتصالات متطورة بين المصارف بمختلف فروعها من جهة ونقاط التوزيع لتلك 

ولقد زاد . نه أن يخفض تكاليف عرض لهذه الخدمات المتطورة ويرفع كفاءتهاالخدمات من شأ

, التطور التكنولوجي لتقنيات المعلومات والاتصال من أهمية القطاع الاقتصادي وتنمية موارده

 لتوحيد الأنشطة والعمليات المختلفة
ً
 مهما

ً
كما وجد في اللجوء إلى تبني هذه , خاصة أنها تشكل عاملا

جيا وسيلة فعالة للتكيف مع تلك التطورات من خلال عدة طرق هدفها الأساس ي إنجاز التكنولو 

حيث أن موضوع الجودة يعد من أهم القضايا , تحسينات على طرق عملها والرفع من جودة خدماتها

التي تهتم بها المؤسسات المتميزة مهما كانت طبيعة نشاطها والمؤسسة الخدمية على وجه الخصوص 

تحسين تلك الجودة لرفع مستوى أدائها وإرضاء زبائنها من حيث عمليات تقديم الخدمة تسعى إلى 

 .بالجودة المطلوبة وتعزيز مكانتها التنافسية

لهذا سنتطرق في هذا الفصل إلى تحديد بعض المفاهيم الأساسية حول تكنولوجيا 

على هذا الأساس تم المعلومات والاتصال ثم التعرف على ماهية الخدمة المصرفية وجودتها، و 

 :تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث تتضمن ما يلي

 

 مفاهيم أساسية حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال :المبحث الأول 

 ماهية الخدمة المصرفية :المبحث الثاني

 جودة الخدمة المصرفية :المبحث الثالث

 

 

 



  المصرفية الخدمة جودة و الاتصـــــــال و المعلومات لتكنولوجيا النظري الإطـــــــار:  الاول الفصل

 
3 

 

 والاتصال علوماتالم تكنولوجيا حول  أساسية مفاهيم: الأول  المبحث        

لقد أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال من أهم الوسائل التي تستخدمها المؤسسات  

في عملياتها المختلفة سواء في عمليات التخطيط، الإشراف، التوثيق، أو الشؤون الإدارية والمالية 

 .وغيرها من النشاطات بالإضافة إلى أنها تساعد على حل الكثير من المشاكل

 تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال وأهميتها: طل  الأول الم

سنتناول في هذا المطلب أهم التعاريف المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال ثم نتطرق   

 . إلى أهميتها

 :تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال. أول

لى حـدا ثـم سنشـرح مـاذا سنتطرق إلى مفهوم كل من التكنولوجيا والمعلومات والاتصال كل ع

 .نعني بمفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال

  :تعريف التكنولوجيا 1-

 " ، وهي مشتقة من الكلمة اليونانية"Technology"إن كلمة تكنولوجيا هي تعريب لكلمة  

Techno" وتعني فنا ومهارة، اما الجزء الثاني من الكلمة "logy"فهي مأخوذة من ، "logos" تعني ، والتي

 1 .علما ودراسة وهكذا تعبر التكنولوجيا في أصلها اللاتيني عن علم أو دراسة الفنون 

التطبيق العلمي للاكتشافات والاختراعات العلمية المختلفة التي تم  : "تم تعريفها على أنها 

ل التوصل إليها من خلال البحث العلمي، كما أنها مجموعة المعارف والخبرات المتراكمة والوسائ

 2. الإدارية التي يستخدمها الإنسان في أداء عمل أو وظيفة معينة في مجال حياته اليومية

 

 : تعريف المعلومات -2

  :اختلفت الآراء حول تعريف المعلومات سنذكر بعضها فيما يلي 

 الأخبار والتحقيقات، أو كل ما يؤدي إلى كشف: المعلومة بأنها "Larousse"يعرف  

 3.مور الحقائق وإيضاح الأ 

كما تعرف المعلومات على أنها عبارة عن بيانات تمت معالجتها بغرض تحقيق هدف معين،  

 .يقود الى اتخاذ القرار
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 تخصص الدكتوراه، شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة أطروحة ،التسويقي المزيج على المعلومات تكنولوجيا أثر فة،قدا أمينة

-بومرداس بوقرة، أمحمد جامعة ،التسيير وعلوم التجارية والعلوم قتصاديةالا العلوم كلية قتصادية،الا علومال قسم التسويقية، الادارة
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، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة داء المؤسسةأتحسين  ولاتصال فيدور تكنولوجيا المعلومات ، بشرى غريسي
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 .496ص , 2018, 1ط ،مقاييسمحاضرات في ين أمين السيد، مع 
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  وتعرف
ً
 والتي معين بموضوع والمرتبطة المنظمة البيانات من مجموعة عن عبارة بأنها أيضا

 ذات محسوسة ومعرفة خبرة لتشك التي والمعتقدات والاستنتاجات والآراء والمفاهيم الحقائق تشكل

 1. المتوقع أو الحالي الاستخدام في مدركة قيمة

وفي تعريف آخر هي المعلومات المنظمة والمعروضة بشكل يجعلها ذات معنى للشخص الذي  

يستلمها، و لذلك فإن للمعلومات قيمة حقيقية للمستخدم، وتقدم إضافة للمعرفة الموجودة لديه 

   2.ال معين فالمعلومة تخبر بش يء ما لا يعرفه أو لا يمكن توقعهحول ظاهرة أو حدث أو مج

  :ظهرت مفاهيم عديدة لمفهوم الاتصال من بين هذه التعاريف: تعريف الاتصال 3-

يعرّف بأنه ظاهرة اجتماعية، حركية، تأثر وتتأثر بمكونات السلوك الفردي والعوامل المؤثرة  

 3.نقل وتبادل المعلومات والأفكارعلى طرفي عملية الاتصال المشتملة على 

 على أنه عملية منظمة، عفوية ، تنطوي على إرسال وتحويل معلومات 
ً
كما يعرف أيضا

 4.وبيانات من جهة إلى جهة أخرى شريطة أن تكون المعلومات والبيانات المحولة مفهومة

إلى مستقبل وهو وفي تعريف آخر هو العملية التي يتم من خلالها إرسال رسالة معينة من مرسل 

عملية نقل وتبادل الأفكار والمعلومات والآراء والاتجاهات من شخص لآخر بشكل شفوي أو 

 5. باستخدام وسائل أخرى كالكتابة أو الرموز بغرض الإقناع أو التأثير على السلوك الإنساني

 : تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال -4

فإن تكنولوجيا المعلومات والاتصال ( OCDE)دية حسب منظمة التعاون والتنمية الاقتصا 

تشمل مجموعة التكنولوجيات التي تسمح بجمع وتخزين ومعالجة ونقل المعلومات في شكل أصوات، 

 6. بيانات، صور، فهي تشمل الاكترونيك الدقيق، علم البعديات الإلكترونية والتكنولوجيات المحقة

 بتلك الوسائل المادية وتعرف تكنولوجيا المعلومات والاتصال أي 
ً
والبرامج ( Hardware)ضا

 التي تعمل على تشغيل الحاسب الإلكتروني ومختلف شبكات الربط، ( Software)الجاهزة 

وتطبيقاتها التي تساعد على تخزين ومعالجة المعلومة ونشرها وتشاركها مع أطراف العملية 

 7.الاتصالية
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ً
نيات المتطورة التي تتعامل مع جميع مختلف هي مختلف الوسائل والتق"كما تعرف أيضا

أنواع البيانات من حيث جمعها، تحليلها، تنظيمها، معالجتها واسترجاعها في الوقت المناسب بطريقة 

 1". آلية بعد تحويلها إلى معلومات يمكن الاعتماد عليها في عملية اتخاذ القرارات وحل المشكلات

عدات والأدوات والأساليب التي يستخدمها الإنسان في هي تلك الأجهزة والم"وفي تعريف آخر  

الحصول على المعلومات الصوتية والمصورة والرقمية، وكذلك معالجة تلك المعلومات من حيث 

تسجيلها، تنظيمها، وترتيبها، خزنها واسترجاعها وعرضها واستنساخها وبثها وتوصيلها في الوقت 

 2". المناسب لمستخدميها

هناك علاقة تكاملية بين كل من تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال يمكن القول إن  

 : وهذا الشكل يعبر عن ذلك

 التكامل بين تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال: (1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 تكامل  

 

 

 

  

 

 

 

ومات دراسة اقتصادية قياسية لدراسة أثر تكنولوجيا المعلياسمينة ياسع، : المصدر

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  ،والاتصالت على الأداء الاقتصادي للمؤسسة

الماجيستير، تخصص تسيير المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

 .25، ص 2011وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
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 . 68فاطمة الزهراء لحسيني، مرجع سبق ذكره، ص  

2
  .24بشرى غريسي، مرجع سبق ذكره، ص  

تكنولوجيا معالجة 
 المعلومات

(  برامجو  عتاد)  

 تكنولوجيا بث المعلومات 
تصالات السلكية الا )

( واللاسلكية  

تكنولوجيا المعلومات 
تصالاتلا وا  
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 :المعلومات والاتصال أهمية تكنولوجيا. ثانيا

    1:تظهر أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال فيما يلي

 .تساعد على زيادة قنوات الاتصال بين مختف الادارات  -

 .تساعد على تحقيق رقابة فعالة في العمليات التشغيلية - 

الأهداف  تساعد على توفير الوقت خاصة للإدارة العليا والتفرغ لواجبات أكثر أهمية مثل  -

 .الاستراتيجية

 .تساعد على تقليص حجم التنظيمات الادارية  -

-   
ً
 .تمكن المؤسسة من القيام بمختلف نشاطاتها الكترونيا

  .تمكن اعضاء المؤسسة من الحصول على المعلومات من أي مكان متواجدين فيه  -

  .تساعد على تطور ورفع الكفاءات وقدرات مسؤولي الإدارة  -

 .نزبائن، موردي"بتبادل المعلومات المختلفة مع الشركاء الخارجيين للمؤسسة تسمح  - 

 .الابتكار والتجديد بدون انقطاع - 

 في التعلم الفردي والتعلم التنظيمي، حيث أنها تخلق   -
ً
تساهم تكنولوجيا المعلومات كثيرا

  .مل مع الغيرالمعرفة التي تمكن المنظمات من تحسين القدرات وتعزيز الأداء في التعا

تساعد تكنولوجيا المعلومات على تحسين الموقف التنافس ي للمنظمة، وزيادة الكفاءة  -

 .والفعالية في الأنظمة والعمليات الداخلية والخارجية للمنظمة

 البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال: المطل  الثاني

ؤسسة يقصد بها مجموعة المستلزمات إن بنية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الم 

والمتطلبات المتعددة، التي تعتبر من ضروريات ضمان المعلومات والاتصالات المهمة للمؤسسة بالكم 

اللازم وفي الوقت المناسب، وبالدقة المطلوبة، ويمكن حصر مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  2:في

، والتي تتكون من ثلاثة (الحواسيب وملحقتها)الصلب وتمثل الكيان المادي : الأجهزة التقنية 

وحدات الادخال، وحدات المعالجة، وحدات الاخراج، حيث تقوم هذه : اجزاء رئيسية وهي

 .الأجهزة بوظائف متعددة لتسهيل العمل داخل المؤسسة

أجهزة الحاسوب لا يمكنها القيام بمهامها دون وجود تعليمات محددة : البرمجيات  

، وبالتالي فإن البرمجيات تعتبر إحدى المكونات الأساسية لتكنولوجيا المعلومات، ومتسلسلة

 .التي تشغل وتدعم الأجهزة لتحقيق الأهداف المرجوة من استخدامها

وتشكل الوعاء الذي يحتوي مجموعة من الملفات المخزنة على أجهزة : قواعد البيانات 

التي تتم معالجتها وتحديثها ( الخامالبيانات )الحاسوب بحيث تشكل المادة الأولية 

 . واسترجاعها للوصول للمعلومات

                                                             
 .11-12صابراهيم مغربي، مرجع سبق ذكره ص  1

 
 30.نفس المرجع السابق، ص  2
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ويعتقد البعض أنها الأكثر أهمية، فهي أدوات أو وسائل اتصال عن بعد مثل : الشبكات 

ومكوناتها الأخرى التي تكوّن الشبكات ( fibre optique)الهواتف والفاكس والألياف الضوئية 

ن لمستخدمي أجهزة الحاسوب الاتصال بأي موقع بصورة الالكترونية التي جعلت من الممك

 . مباشرة، والاتصال بأي مستخدم آخر للحاسوب في أي موقع آخر

يعتبر المورد البشري من أهم مكونات تكنولوجيا المعلومات : مهارات الموارد البشرية 

باقي  والاتصال لتميزه بمجموعة من المهارات والمعارف التي تساعده على سيطرة وإدارة

 1:المكونات، وهناك نوعين من الموارد البشرية وهم كما يلي

وهم الاشخاص الذين يستعملون النظام بطريقة مباشرة  :المستعملين النهائيين -أ

ويستعملون مخرجاته المجهزة، ويعتمد معظم المستعملين النهائيين على عمال المعرفة أي 

ت والتعاون من أجل خلق ونشر واستعمال الأفراد الذين يقضون أكثر وقتهم في الاتصالا 

 . المعرفة

 . وهم محللو النظم ومطوري البرامج ومشغلي الحواسيب :الفنيين والمتخصصين -ب

وهي مجموعة من التعليمات عن كيفية دمج المكونات الأخرى لتكنولوجيا : الاجراءات 

 . 2المعلومات لغرض معالجة البيانات وتوليد المخرجات
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 استعمالت تكنولوجيا المعلومات والاتصال: المطل  الثالث

إن التقدم السريع التي أحرزته تكنولوجيا المعلومات والاتصال والذي حدث في العقدين  

الأخيرين من القرن الماض ي وبداية القرن الحالي دفع المؤسسات المعاصرة إلى الاستفادة من 

 1.للمؤسسة أو الخارجي لهااستخدامها سواء على الصعيد الداخلي 

 : ويتمثل فيما يلي: الاستعمال الداخلي -1

 .تعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصال كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة -

الوظيفة، الترقيات، )وضع دليل للعاملين الذي يساعد على معرفة المعلومات الشخصية  -

 (.إلخ... العقوبات

البعض حتى وإن كانت في أكثر من مبنى، ومهما تباعدت يربط كل أجزاء المؤسسة ببعضها  -

 
ً
 . جغرافيا

لتسهيل معالجة ( التسجيل اليومي لحضور العاملين)الاستعمال الالكتروني لبطاقات الدوام  -

 . البيانات والاستفادة منها

 . تستعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصال لتوصيف الوظائف وتحديد المهام والمسؤوليات -

لى معلومات المنتجات المنافسة ومميزاتها حتى تبقى المؤسسة في وضعية تنافسية الحصول ع -

 .جيدة

 . النقل السريع والاقتصادي للمستندات بتوفير التكاليف البريدية والوقت المستهلك -

 .الانتقال السهل والسريع للمعلومات داخل المؤسسة -

 : نولوجيا المعلومات والاتصال ما يليمن أهم الاستعمالات الخارجية لتك: الاستعمال الخارجي -2

مميزات )إمكانية اختيار المورد المناسب من خلال العروض المقدمة من طرف الموردين  -

 (.المنتوج أو الموارد الأولية، السعر

نشر الإعلانات لمنتجات وخدمات المؤسسة على شبكة الأنترنت، حتى تجلب أكبر عدد من  -

 . الزبائن

اء والتسوق عبر الأنترنت وكذلك إبداء رأيهم فيما يخص جودة السماح للزبائن بالشر  -

 .المنتجات أو الخدمات

 .الحصول على معرفة خارجية من خبراء أو مستشارين في مجال عملها لحل بعض المشاكل -

 . الاطلاع الدائم على سوق العمالة من أجل اختيار متطلباتها من الموظفين -

 

 

                                                             
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  ،المعرفة لإدارةستراتيجي ا والاتصال كمدخلومات كنولوجيا المعلت حمزة بعلي، 1

 .42، ص 2010الجزائر، -، قالمة1945ماي  8، جامعة والتجارية وعلوم التسييرتصادية قالعلوم الا الماجيستير، كلية
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 ا المعلومات والاتصالانعكاسات تكنولوجي: المطل  الرابع

رغم المزايا التي تقدمها التكنولوجيا واختراقها لمجالات عديدة في العصر الحالي، إلا أنه تبقى  

تشكل أكبر تحدي للمؤسسة في عصرنا هذا، والجدول الموالي يوضح الانعكاسات الإيجابية والسلبية 

 :لتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال انعكاسات: (1)الجدول رقم 

 

 الانعكاسات السلبية           الانعكاسات الإيجابية           

تعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصال على  

زيادة المبيعات من خلال مساعدتها للمؤسسة في 

 .إشباع حاجات ورغبات المستهلكين

حوسبة النشاطات التي كان يؤديها الأفراد 

 .و تنهي بعض الوظائفسوف تتوقف أ

تستخدم العديد من المؤسسات تكنولوجيا  

المعلومات والاتصال لتحسين وضعها في البيئة 

التنافسية والحصول على مزايا تنافسية من 

خلال تصميم برامج وتطبيقات مبتكرة تسمح 

 .للمؤسسات بالمنافسة بصورة فعالة

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في 

سخ غير قانونية، وبطريقة غير قانونية توزيع ن

من البرمجيات والمقالات والكتب والممتلكات 

 . الفردية خاصة عن طريق الإنترنت

يعتبر تخفيض التكاليف من أهم الفوائد 

الناتجة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات 

والاتصال في المؤسسات فهي تقوم بأداء الأعمال 

التكاليف،  المكتبية بطريقة آلية لتخفيض

وتستخدم الحاسبات الآلية في رقابة الإنتاج 

 .والمخزون

قد تكون تكاليف اقتناء أسرع وأحدث 

 
ً
 . التقنيات مرتفعة جدا

من أهم أسباب استخدام تكنولوجيا  

المعلومات والاتصال تحسين جودة المخرجات، 

حيث تستخدمها المؤسسات لإصدار أمر أو طلب 

، ثم تتم
ً
بقية إجراءات الصفقة  المورد إلكترونيا

باستخدام الاتصالات الإلكترونية واستخدام 

 
ً
 .نظام تبادل المعلومات إلكترونيا

تراجع الحرف اليدوية واللمسات الفنية على 

 . المنتجات

تحسين الإنتاجية وكفاءة العمليات  

 . التشغيلية وزيادة القدرة على الخلق والابتكار

لمكثف أضرار صحية ناتجة عن الاستخدام ا

 .لتكنولوجيا المعلومات والاتصال



  المصرفية الخدمة جودة و الاتصـــــــال و المعلومات لتكنولوجيا النظري الإطـــــــار:  الاول الفصل

 
10 

دعم وتحسين عملية اتخاذ القرار، وتحسين 

 .وتنشيط حركة الاتصالات بالمؤسسة

تسبب شلل في المؤسسات في حالة الأعطال 

 .غير المتوقعة

التقليل من الاتصالات الشخصية المباشرة 

 .لوجود شبكة اتصال وسيطة بين المؤسسات

بسبب قلة  ضعف الحياة الاجتماعية

التواصل إضافة إلى إزالة الحواجز الخصوصية 

فبتطور التكنولوجيا أصبحت عمليات الاختراق 

 
ً
 .أكثر تطورا

ــالبمن إعداد : المصدر  32-33بشرى غريس ي، مرجع سبق ذكره، ص: بالاعتماد على المرجع الطـــــ

 .66والمرجع ياسمينة ياسع، مرجع سبق ذكره، ص

 

 الخدمة المصرفية ماهية: المبحث الثاني

 بثورة  
ً
يعتبر القطاع المصرفي من أهم القطاعات الاقتصادية وأكثرها حساسية وتأثرا

الاتصالات والمعلومات، حيث استخدمت الشبكات وربطت الحواسيب مع بعضها البعض لتنمية 

 إلى العمل المصرفي
ً
القائم على  المصارف بتطبيقها لنظم تقنية عالية من شأنها تبادل البيانات وصولا

الركائز الإلكترونية المتطورة، زيادة على ذلك فإن المصارف عملت ومازالت تعمل على تحقيق جودة 

 .عالية لخدماتها خاصة في ظل المنافسة المتنامية

 تعريف الخدمة وخصائصها: المطل  الأول 

يف تعددت التعاريف الخاصة بالخدمات فيما يلي سنتناول في هذا المطلب أهم التعار  

 إلى خصائصها
ً
  .الخاصة بالخدمات وسنتطرق أيضا

    
ا
 تعريف الخدمات: أول

أي عمل أو أداء يمكن أن يقدمه أحد الأطراف " بأنها  (Philip Kotler)عرفها فيليب كوتلر  

للطرف الآخر، حيث يكون بشكل أساس ي غير ملموس، ولا ينتج من الملكية أي ش يء، وأن إنتاجه 

 1" يرتبط بالسلعة المادية  يمكن أو لا يمكن أن

 أنها 
ً
 إلى إشباع رغبات ومتطلبات : "تعرف أيضا

ً
النشاط غير الملموس، الذي يهدف أساسا

 2".الزبائن

 بأنها 
ً
عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساس إما بحد ذاتها : "عرفت الخدمة أيضا

من أشكال التبادل، إشباع  أو كعنصر جوهري من منتج ملموس، حيث يتم من خلال أي شكل

 3".حاجة أو رغبة للزبون 
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مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  ،دور نظم المعلومات المصرفية في تحسين جودة الخدمة المصرفيةرزيقة دلوم،  

-بوضياف المسيلة، جامعة محمد التسييروالتجارية وعلوم قتصادية العلوم التجارية، كلية العلوم الاقسم  الماستر، تخصص بنوك،

 24.، ص 2017الجزائر، 
2
  .16ص  ذكره،، مرجع سبق براهيم مغربي 

 .رزيقة دلوم، مرجع سبق ذكره، نفس الصفحة 3
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 خصائص الخدمة: ثانيا 

 1:لقد أظهرت العديد من الدراسات والأبحاث أن للخدمات خصائص عديدة أهمها 

  .اللاملموسة، التلازمية، عدم التجانس، عدم القابلية للتخزين، التلاش ي وعدم انتقال الملكية

 للمس من أهم الخواص التي تفرق بين السلع المادية والخدمات  تعتبر القابلية: اللاملموسية

وتوضح هذه الخاصية أن الخدمة ليس لها كيان مادي، وهذه الخاصية تفقد المشتري القدرة 

 على تقييم محسوس، من خلال لمسها أو ذوقها أو شمها أو رؤيتها
ً
 .على اصدار قرارات وأحكام بناءا

  تتصف الخدمة بعدم قابليتها للتجزئة فهي متكاملة : (ئةعدم قابليتها للتجز )التلازمية

ونقصد بالتلازمية أو عدم الانفصال بدرجة الارتباط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى 

 .تقديمها

 نقصد بهذه الخاصية عدم القدرة على توحيد وتنميط الخدمة المقدمة، اذ : عدم التجانس

ون إلى آخر حسب درجة التفاعل بين مقدم الخدمة تختلف طريقة تقديم الخدمات من زب

 لظروف معين
ً
  .ةوالزبون، ومكان تقديمها وكفاءة وسلوك مقدمي الخدمات وفقا

  تعكس تلك الصفة حقيقة أن الخدمات لا يمكن تخزينها : (التلاش ي)عدم قابلية التخزين

 تمثل مشكلة عندما بهدف البيع أو الاستخدام اللاحق للخدمات، فقابلية الخدمة للتلاش ي لا 

  .يكون الطلب عليه ثابت

 ففي حالة بيع السلعة فإن الملكية تنقل من البائع إلى المشتري، الأمر : عدم انتقال الملكية

 لا يحق لك أن تمتلكه، ولكن الانتفاع به 
ً
ليس كذلك في حالة بيع الخدمة فعندما تستأجر بيتا

 .وتبقى الملكية لصاحب البيت

 مفهوم الخدمة المصرفية: المطل  الثاني

تعتبر الخدمات التي يقدمها المصرف من أهم عناصر المزيج التسويقي حيث تظهر أهمية هذا 

العنصر في أن الخدمات المصرفية تمثل الأداة التي يعتمد عليها المصرف في إشباع رغبات زبائنه 

 . وفي تحقيق أهدافه

 :  هناك عدة تعاريف للخدمة المصرفية نذكر أهمها 

تعرف على أنها مجموعة الخدمات التي يقدمها المصرف لزبائنه وترتبط هذه الخدمات 

 2. الإيداع، الائتمان وخدمات الاستثمار: بالوظائف الأساسية للمصارف وهي

 

 

 

 

                                                             
 .17-18ص ص  ذكره،مرجع سبق  مغربي،يم براه 1
  .26مرجع سبق ذكره، ص  دلوم، رزيقة 2



  المصرفية الخدمة جودة و الاتصـــــــال و المعلومات لتكنولوجيا النظري الإطـــــــار:  الاول الفصل

 
12 

 بأنها الأنشطة والعمليات المقدمة من طرف المصرف والتي يدركها الزبائن من 
ً
تعرف أيضا

 لإشباع حاجاتهم  قيمتها المنفعية الكامنة في
ً
العناصر الملموسة وغير الملموسة، والتي تشكل مصدرا

 لأرباح المصرف 
ً
ورغباتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية، وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا

  1.من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين

 أنواع الخدمات المصرفية: المطل  الثالث

قديم الخدمات المصرفية هو ثقة المجتمع بالمصرف، ويتوقف نجاح إن الأمر المؤثر في ت

المصرف في تقديم الخدمات والاستقرار والنمو على هذه الثقة التي تعتمد على التزام المصرف بدفع 

الأموال إلى المودعين بالوقت والمبلغ المطلوب من قبلهم، والدقة في أداء الأعمال والاحتفاظ بالسيولة 

ت المودعين، وإن الهدف الرئيس ي للمصرف هو قبول الودائع ومنح القروض واستثمار لمواجهة طلبا

 :المتبقي من الأموال، ويقوم البنك بتقديم الأنشطة والخدمات التالية

 
ً
 الدفع ووظيفة الودائع قبول  :أولا

 2:حيث سنتطرق إلى مفهوم الوديعة وتصنيفاتها ثم إلى مفهوم وظيفة الدفع كما يلي

 :لودائعقبول ا -1

والوديعة هي اتفاق بين المصرف والعميل، بحيث يقوم هذا العميل بمقتضاه بدفع مبلغ من 

، ويلتزم المصرف برد هذا المبلغ عند (الخ...نقدا، بشيك )النقود باستخدام وسيلة من وسائل الدفع 

 .الطلب، أو حين حلول الأجل، كما يلتزم أيضا بدفع فوائد على هذه الوديعة

 :ودائع حسب معيار آجالها إلىوتصنف ال

 : ودائع حس  الطل  أو الودائع التجارية -1-1

وتعرف بالحسابات الجارية أو الحسابات تحت الطلب، ويتسم هذا الحساب بالحركة 

المستمرة بين الزيادة والنقص، ويحق للعميل سحب كل أو بعض أمواله المودعة بحسابه الجاري في 

 .نقدا أو باستخدام الشيكات أو أوامر الدفعأي وقت يشاء، ويتم ذلك إما 

 : الادخارية الودائع أو الأجل ودائع -2-1

يودع العميل بمقتضاه مبلغا معينا لدى المصرف ولا يجوز له أن يسحب هذا المبلغ قبل 

حلول الأجل المحدّد له، وذلك في مقابل فوائد يتقاضاها، وهذه الفوائد تختلف معدلاتها حسب مدة 

ويوجد نوع آخر من الودائع لأجل يطلق عليه الودائع بإخطار سابق، وهي ودائع يتم الاتفاق  الوديعة،
                                                             

1
، أطروحة أثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية آسيا قاسيمي، 

م العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، تخصص اقتصاديات المالية والبنوك، قس

 .259-260، ص ص 2015الجزائر،-والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس
2

، دراسة حالة عينة من المصارف الجزائرية-أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تفعيل الخدمات المصرفية محمد زميت،  

تخطيط قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم : دة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصصأطروحة مقدمة لنيل شها

 .29-30ص ص , 2015, -3-التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
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على مدة بقائها لدى المصرف بحيث لا يجوز للمودع سحبها إلا بعد إخطار المصرف بنية السحب، 

وبشرط أن يكون ذلك الإخطار قبل التاريخ المقرر بسحب الوديعة بمدة معينة يتم الاتفاق عليها 

 .أيضا

 :ودائع التوفير -3-1

وتعتبر نوع من أنواع الودائع الادخارية بيد أنها تتسم بسمات وخصائص خاصة تتمثل في 

صغر مبلغها وكثرة حساباتها وارتباط نموها بنمو الوعي المصرفي، وتتم باتفاق بين المصرف والعميل 

كون له الحق في سحبه أو سحب المودع على قيام هذا العميل بإيداع مبلغ لدى هذا المصرف بحيث ي

جزء منه في أي وقت يشاء، ويستخرج المصرف له دفترا يسجل فيه كل المبالغ المسحوبة والمودعة 

 .والفائدة المستحقة والرصيد

 1:ودائع بإخطار -4-1

هي نوع من أنواع الودائع التّي يتم الاتفاق على مدة بقائها لدى المصرف ولا يحق للمودع 

طار قبل التاريخ المقرر لسحب الوديعة لمدة معينة، ويقوم المصرف في الغالب بدفع سحبها إلا بإخ

فوائد للمودعين على المبالغ المودعة في هذه الحسابات والتي تقل بكثير عن نسبة الفوائد التي تدفعها 

لنسبة المصارف على الودائع لأجل بسبب ما يمنحه النوع الأول من الودائع من مرونة وسهولة أكثر با

ي قد يتطلب إشعارا لمدة زمنية بحدود ساعة أو 
ّ
 .ساعة 48للسحب والذ

 :شهادات الإيداع المصرفية -5-1

لمعالجة موضوع حاجة العميل إلى السيولة قبل حلول موعد الوديعة، تم ابتكار شهادات 

والحصول على التي يمكن تداولها في السوق المالي من قبل حاملها أي بيعها ( CD)الإيداع المصرفية 

السيولة قبل حلول موعد إطفاءها من قبل المصرف، وتتأثر معدلات الفائدة على هذه الودائع 

حسب طبيعة السوق النقدي والعرض والطلب على الأموال، وشهادات الإيداع المصرفية عبارة عن 

ى الفائدة، عقد اتفاق بين المصرف والعميل الذي يودع مبلغا معينا لفترة محددة بهدف الحصول عل

 .ولا يحق للعميل استرداد قيمة الشهادة إلا في تاريخ استحقاقها

 :تأمينات مقابل الضمانات -6-1

يتم وضع تأمينات مقابل الضمانات البنكية للعملاء لمختلف الأنشطة التي تتعلق بالأعمال 

لأغراض التجارة التجارية والتمويل وفتح الاعتماد المستندي وإصدار خطابات الضمان التي تستخدم 

 .الداخلية والخارجية

 

                                                             
1

بنك : دراسة حالة –مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير الخدمة المصرفية بلقاسم بوشكيوة، إيمان بومعقودة،  

تسويق الخدمات، قسم : ، تخصص(ل م د)، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي وكالة تبسة AGB -الخليج الجزائر

 .28-29ص ص , 2017, تبسة –العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي 
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 : وظيفة الدفع -2

يقدم المصرف خدمة الدفع للعملاء وتسهيل الإيفاء بالالتزامات وتنظيم عمليات انتقال 

 بين الأشخاص والشركات والحكومة
ً
 .الأموال يوميا

 
ا
 1:الخدمات المصرفية التجارية: ثانيا

تهدف منها تحقيق مصلحة عملائها من تقدم المصارف مجموعة من الخدمات المصرفية تس

ناحية، ومن ناحية أخرى تتصف بالطابع التجاري حيث يستهدف منها أيضا تحقيق عائد ممثلا في 

 :العمولة أو الربح الذي تحصل عليه هذه المصارف عند تقديمها لكل هذه الخدمات الممثلة فيما يلي

 بناء على وخطاب الضمان هو تعهد مكتو  :إصدار خطابات الضمان -أ
ً
ب يصدره المصرف عادة

طلب عملية لصالح المستفيد، يتعهد فيه المصرف بأن يدفع في حدود المبلغ المذكور إلى المستفيد 

عند أول طلب، بشرط أن تتم المطالبة تحت هذا التعهد خلال مدة سريانه، وإلا سقط حق 

 .المستفيد في الرجوع إلى المصرف

التحصيل نيابة عن الغير، : جموعة من الخدمات مثلوتتمثل في م :خدمات التحصيل -ب

تحصيل الشيكات لصالح زبائن المصرف، خدمات القبول المرتبطة بالتحصيل، تحصيل الحوالات 

 .المصرفية الداخلية، التحصيلات المستندية، تحصيل الأوراق التجارية لحساب العملاء

بالعملات الأجنبية بعمليات بيع  يقوم المصرف عن طريق مصلحة التداول  :تصريف العملات -ج

 .وشراء العملات المختلفة

يقوم المصرف بوضع مبلغ معين من  :خدمات تقديم الاعتمادات للزبائن مقابل ضمانات -د

المال تحت تصرف العميل بحيث يمكنه الصرف في حدود، وذلك بشرط أن يقدم هذا العميل 

 يقبله المصرف
ً
 .ضمانا

 .والأجنبية المحلية بالعملة المصرف لىع المسحوبة الشيكات صرف -ه

 .فتح الحسابات المصرفية بالعملة المحلية والأجنبية -و

إجراء جميع عمليات التحويلات الصادرة بموج  أوامر صريحة من الزبائن بالداخل  -ن

 .والخارج

 
ا
 التسهيلات المصرفية: ثالثا

مويل نشاطهم بأقل جهد يقصد بالتسهيلات المصرفية كل الخدمات التي تيسر للعملاء ت

ممكن وبأقل قدر ممكن من التكاليف التي يتحملوها في سبيل تحقيق ذلك، وتتمثل في القروض 

 .بمختلف أنواعها قصيرة ومتوسطة وطويلة الأجل

                                                             
1

 .31-40مرجع سبق ذكره، ص ص محمد زميت،  
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ا
 : الخدمات المصرفية المرتبطة بالستثمار في الأوراق المالية: رابعا

 :هنالك مجموعة من الخدمات وتتمثل في

والسهم هو وثيقة , تشمل الأوراق المالية كل من الأسهم والسندات: الأوراق الماليةحفظ  -1-4

تثبت ملكية حامله لحصة في رأسمال الشركة المساهمة بينما السنر هو صك يمثل جزءا من قرض 

 . قامت بطرحه للاكتتاب الحكومة أو هيئة رسمية أو إحدى المنظمات

يقوم المصرف بشراء وبيع الأوراق المالية إما لحسابه أو قد  :شراء وبيع الأوراق المالية -2-4

 .لحساب أحد عملائه

ين يرغبون في : عملية الاكتتاب -3-4
ّ
وذلك عن طريق بيع السندات والأسهم للممولين الذ

ويتم ذلك من خلال عقد اتفاق بين المؤسسات والهيئات المصدرة للأسهم , استثمار أموالهم فيها

 .والسندات

 
ا
 (غير التقليدية)لخدمات المصرفية الحديثة ا: خامسا

 مجموعة أخرى متنوعة من الخدمات المصرفية غير التقليدية 
ً
تقدم المصارف لعملائها أيضا

تمليها طبيعة التطور في أعمال ومعاملات المصارف واتساع نشاطها وكثرة فروعها ووكلائها بداخل 

هذه المصارف سعيا وراء اجتذاب أكبر عدد  البلاد وخارجها، وكذلك ظروف المنافسة القائمة بين

ممكن من العملاء للتعامل معها بشتى أساليب الإغراء، وتتمثل أبرز الخدمات المصرفية الحديثة 

 :فيما يلي

 خدمات التأمين، خدمات العملاء، عن نيابة المدفوعات سداد خدمات العملاء، أعمال إدارة 

 .الخ...إلكترونية صرفيةم خدمات الودائع، وتنمية والسياحة السفر

 المصرفية الخدمة حياة دورة: الرابع المطل 

من المعروف أن أي خدمة مصرفية تعيش دورة حياة، فهي تبدأ بمرحلة الميلاد ثم تمر 

 .بمرحلة النمو، وتستمر إلى مرحلة النضج، وتنتهي بالشيخوخة والموت

 1:الخصائص وبالتالي هنالك أربع مراحل أساسية ولكل مرحلة مجموعة من

يم -1   :مرحلة التقدُّ

في هذه المرحلة يتم تعريف الزبائن بالخدمة المصرفية بوصف ميزاتها وخصائصها وفوائد 

استعمالها وتمتاز هذه المرحلة بانخفاض نسبة المبيعات وارتفاع التكاليف خاصة الترويجية منها 

                                                             
-دار خالد اللحياني للنشر والتوزيع، عمان, 1، ط واقع التسويق المصرفي في البنوك وأثرها على رضا العملاءخديجة عتيق،  1

 .99ص , 2016الأردن، 
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جهة وعدم اقتناعه التام بها في  لعدم تمكن العديد من الزبائن التعرف على الخدمة المصرفية من

 .مرحلتها الأولى

 : مرحلة النمو -2

وفيها يزداد التعامل بالخدمة وتنمو المبيعات مما يزيد من إيرادات المصرف وهو ما يحفز 

المصارف الأخرى على تقديم الخدمة وتتميز هذه المرحلة بارتفاع الأرباح وسعي المصرف للمحافظة 

 .مستمر عن طريق تحسين جودة المنتوج أو إضافة نماذج جديدة لهوزيادة حصة السوق بشكل 

 :مرحلة النضج -3

فيها يبدأ الانخفاض التدريجي لمعدل نمو المبيعات وتزداد المنافسة في السوق وتزيد المصارف  

 .من ميزانياتها المخصصة للبحث والتطوير لتحسين الخدمة

 :مرحلة التدهور  -4

متاز بانخفاض المبيعات وتتحقق الخسائر وهنا يبدأ المصرف في وهي المرحلة الحرجة التي ت

 .إلغاء الخدمة واستبدالها بخدمات أخرى جديدة

 :ويمكن تلخيص المراحل السابقة في الشكل الموالي

 دورة حياة الخدمة المصرفية (:2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .98، مرجع سبق ذكره، ص خديجة عتيق :المصدر
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   المصرفية الخدمة جودة: الثالث لمبحثا

أصبح تطوير الخدمات المصرفية ومواكبة التطورات التكنولوجية المتلاحقة في مجال الصناعة 

المصرفية، والاهتمام بجودة الخدمات وتحقيق رغبة العملاء أحد المداخل الرئيسية لزيادة وتطوير 

 .قدرة المصارف

 لمصرفيةمفهوم جودة الخدمة ا: المطل  الأول 

 1:قدمت عدّة تعاريف لمفهوم جودة الخدمة المصرفية نذكر منها

  معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه "تعرف على أنّها

 ". الخدمة، أو أنها الفرق بين توقعات الزبائن للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي لها

  
ً
بين الزبائن والعاملين بالمصرف ويجب العمل سلسلة من العلاقات "كما تعرّف أيضا

 ".على تحسين تلك العلاقة باختيار أفراد قادرين على تقديم خدمة أفضل

  قياس لمدى مطابقة مستوى الخدمة المقدمة لتوقعات العميل، "وفي تعريف آخر

 ".فتقديم خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات العميل على أساس ثابت

تنتج أن جودة الخدمة تعني أنها منفعة يقدمها المصرف للعملاء وذلك من خلال ما سبق نس

 لتحسين سمعة المصرف وكسب رض ى العملاء 
ً
لأجل تحقيق أفضل أداء وتحسين الخدمة سعيا

 .والاستجابة لرغباتهم واحتياجاتهم

 أهمية ومبررات تطوير الخدمة المصرفية: المطل  الثاني

دخال وإضافة مزايا جديدة لتلك الخدمات بما يتماش ى إن تطوير الخدمات المصرفية يعني إ

 :مع احتياجات العملاء ولعملية التطوير هذه أهمية ومبررات سنتطرق إليها كالتالي

 
ا
 المصرفية الخدمة تطوير أهمية: أول

 2:تتمثل أهمية تطوير الخدمات المصرفية على النحو التالي  

 .تخفيض تكاليف الخدمات المصرفية -

 .على تلبية ورغبات عملاء المصرفتساعد  -

 

                                                             
, 01لإبداع، العدد ، مجلة اتقييم جودة الخدمة المصرفية بالبنوك الجزائرية باستخدام نموذج الفجوات، شاوش قاسمسعيدة . د 1

متاح على منصة المجلة العلمية الجزائرية على الموقع , 143ص , 2018جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مليانة، , 2018ديسمبر 

www.asjp.cerist,   12:57ساعة الاطلاع , 2020/02/10تاريخ آخر اطلاع. 
دراسة استطلاعية على عملاء  –جودة الخدمات المصرفية ودورها في تحقيق رضا العملاء في المصارف أحمد،  أحمد خضير 2

, 2019, جامعة تكريت العراق, 2019/03/04, 03المجلد , 01، مجلة اقتصاد المال والأعمال، العدد رقم المصارف في مدينة بغداد

ساعة , 2020/02/10تاريخ آخر اطلاع   ,www.asjp.ceristعلى الموقع  متاح على منصة المجلة العلمية الجزائرية, 434ص 

 .1:53الاطلاع 

http://www.asjp.cerist,2020/02/10
http://www.asjp.cerist,2020/02/10
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 .المصرف في العاملين وكفاءة فاعلية زيادة في تساهم -

 .تساعد على جذب عملاء جدد للمصرف -

 
ا
 مبررات تطوير الخدمة المصرفية: ثانيا

 1:تستند مبررات تطوير المنتجات والخدمات المصرفية الجديدة على الركائز التالية

 .ريعة التي يمكن أن تجعل الخدمات والمنتجات القائمة في خطرالتغيرات التكنولوجية الس -

التغير المستمر في أذواق ورغبات العملاء، وبالتالي فإن تطوير الخدمات المصرفية يصبح  -

 .ضروري لضمان الاستمرار في السوق وجلب زبائن جدد

بلوغ الميزة  قيام المنافسين بتقليد الخدمات الناجحة في السوق، وبالتالي فإن ضرورات -

 .التنافسية المستدامة تستدعي التطوير المتواصل للخدمة لكيلا تفقد ميزتها التنافسية

 .التواصل المستمر مع العملاء، حيث يمثل التطوير أحد أسباب نجاح المصارف في بلوغ أهدافها -

 معايير جودة الخدمة المصرفية: المطل  الثالث

 : قاس بها جودة الخدمة المصرفية هيرئيسية ت( أبعاد)هنالك عدة معايير 

الاعتمادية، سرعة الاستجابة من قبل العاملين، القدرة أو الكفاءة، سهولة الحصول على 

الخدمة، اللباقة، الاتصال، المصداقية، الأمان، معرفة وتفهم العميل، الجوانب المادية الملموسة 

 (.المكونات المادية)

 الخدمة لجودة المفسرة السابقة( المعايير)اصرالعن من عنصر لكل تفصيل يلي وفيما

 2:المصرفية

وتعني ثبات الأداء وإنجاز الخدمة بشكل سليم وأحسن من المرة الأولى ووفاء  :الاعتمادية -1

 :وهذا يتضمن, المصرف لما تم وعد العميل به

 .دقة الحسابات والملفات وعدم حدوث الأخطاء -

 .تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح -

 .تقديم الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمم لها -

 .ثبات مستوى أداء الخدمة -

                                                             
 .53محمد زميت، مرجع سبق ذكره، ص  1
2

ل إفريقية، عدد رقم ، مجلة اقتصاديات شماجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش،  

متاح على منصة المجلة العلمية الجزائرية على الموقع , 256-257جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، ص ص , 2005/12/01, 03

www.asjp.cerist,   2:23ساعة الاطلاع , 2020/02/10تاريخ آخر اطلاع 

http://www.asjp.cerist,2020/02/10
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وتشير إلى رغبة واستعداد العاملين في المصرف في تقديم  :سرعة الاستجابة من قبل العاملين -2

ب والاستجابة الفورية لطل, ومساعدة العملاء والرد على استفساراتهم والسرعة في أداء الخدمة

 .العميل

, وتعني امتلاك العاملين بالمصرف للمهارة والمعرفة اللازمة لأداء الخدمة :القدرة أو الكفاءة -3

 .وتكوينهم على روح الاتصال وتفهم العملاء

ويتضمن هذا سهولة الاتصال وتيسير الحصول على الخدمة  :سهولة الحصول على الخدمة -4

, وملاءمة ساعات العمل للعميل, لحصول على الخدمةمن طرف العميل وذلك بقصر فترة انتظار ا

 .وتوفر عدد كافي من منافذ الحصول على الخدمة

وتعني أن يكون موظفي المصرف وخاصة من لهم اتصال مع الزبائن على قدر من  :اللباقة -5

 .والتمتع بروح الصداقة والود والاحترام للزبائن ,الاحترام وحسن المظهر

وتقديم التوضيحات , تزويد الزبائن بالمعلومات وباللغة التي يفهمونهاويقتض ي  :الاتصال -6

 .والبدائل الممكنة, والمزايا المترتبة عن الخدمة, والشرح اللازم حول طبيعة الخدمة وتكلفتها

وتتضمن مراعاة المصرف للأمانة والصدق في التعامل مع الزبائن مما يولد الثقة  :المصداقية -7

 .العمل المصرفي قائم على أساس الثقةبين الطرفين لأن 

 المادي الأمان ويتضمن, والخطورة الشك من المصرف مع المعاملات خلو ذلك ويعكس :الأمان -8

   .المعاملات وسرية والمالي

وتعني بذل الجهد لفهم احتياجات العميل ومعرفة احتياجاته  :معرفة وتفهم العميل -9

 .وتقديم النصح والاستشارة والتوجيه اللازم له ,والاهتمام الفردي بالعميل, الخاصة

وتشمل التسهيلات المادية المستخدمة في  (:المكونات المادية)الجوان  المادية الملموسة  -10

العمل بدءا بالمظهر الخارجي للمصرف وتهيئته من الداخل والأجهزة والوسائل المستخدمة في أداء 

 .الخدمة
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 الأبعاد هذه في التحكم من المصرف تمكن فكلما بالغة أهمية عاييرالم لهذه إن نستنتج ومنه

 خدمة للعميل المقدمة الخدمة تصبح وبالتالي التنافسية الميزة وتحقيق الخدمات تطوير من ذلك امكنه

 .ونافعة جيدة جودة ذات

ولقد جاءت دراسات أخرى تلخص هذه المعايير العشرة ودمجها في خمسة نقاط فقط أطلق 

 :، ونشير إليها ضمن الجدول التاليServqualنموذج جودة الخدمة  عليها

 المصرفية الخدمات جودة معايير(: 2) رقم الجدول 

 الشرح المعيار

 حداثة وجاذبية مظهر المصرف -ظهور العنصر المادي  الملموسية -1

 مظهر العاملين  -                       

 الماديةالتسهيلات  -                       

 القدرة على الوفاء بالوعد في الأجل المحدد –أداء صادق وصحي     الاعتمادية -2

 معلومات دقيقة وصحيحة  -                       

 مصداقية الأداء وإمكانية الاعتماد على المؤهلات -                       

 جال الوفاء بالخدمةاعلام العملاء بآ -السرعة والمساعدة       الاستجابة -3

 سرعة تنفيذ المعاملات -في خدمة العميل       

 سرعة الرّد على شكاوي العملاء -                       

 ضمان الحصول على خدمة حسب الوعد -ثقة العملاء في          الأمان -4

 انعدام الخطر والشك في تعاملات المصرف -المصرف               

 أداء سليم من طرف الموظفين -                        

الاهتمام -5

 والتعاطف

 فهم ومعرفة حاجات العملاء  -الاهتمام بالعمل         

 الوعي بأهمية العميل -                        

 ملاءمة ساعات العمل مع التزاماته -                        

 .52محمد زميت، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر

                                                             


 Servqual صار ل هو اختservice qualite" " وهو نموذج يحدد الفجوة بين توقعات الزبائن حول مستوى الخدمة وادراكهم

عبارة تتعلق بالإدراك والتي تمثل مستوى  22عبارة تتعلق بالتوقعات ومقياس آخر يتكون من  22باستخدام استبيان يتكون من مقياس 

 .حجم الفجوة الأداء الفعلي وبالمقارنة بين الاثنين يمكن تحديد
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 المصرفية الخدمة جودة قياس نماذج: الرابع المطل 

تشير الدراسات السابقة إلى تعدد محاولات قياس وتقييم مستوى جودة الخدمة إلا أن 

نتائج مراجعة هذه الدراسات تشير إلى وجود ثلاث نماذج اعتمدت قياس جودة الخدمات المصرفية، 

  :وسنتناول هذه النماذج في الفقرات الموالية

 Servqual 1985:1نموذج الفجوة  -1

، ويعتمد هذا النموذج في قياسه لجودة الخدمة على المقارنة بين BPZالدراسة التي قام بها 

 .ما يدركه العملاء من الخدمة المتلقات وتوقعاتهم المسبقة عن الخدمة

 :ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة الآتية

 توقعات العميل المسبقة عن الخدمة –تلقاة إدراك العميل للجودة الم=  جودة الخدمة

ويقصد بالإدراك هنا بأنه شعور العميل اتجاه الخدمة التي تلقاها أو جربها بالفعل، كما 

يقصد بالتوقعات أنها رغبات أو احتياجات العملاء من الخدمة المقدمة أو ما الذي يجب على مقدم 

 .الخدمة أن يقدمه من مستويات أداء الخدمة

تكون جودة الخدمة المتوقعة أكبر من جودة الخدمة التي حصل عليها العميل  وعندما

عندئذ تكون جودة الخدمة أقل من مرضية أو تكون غير مقبولة على الاطلاق تبعا لقيمة الفرق 

بينهما أما إذا تساوت الجودة المتوقعة مع الجودة المتلقاة يكون تقييم العميل لجودة الخدمة مرضيا 

يادة الجودة المتلقاة عن الجودة المتوقعة يصبح أكثر من مرضٍ، لذلك يعرف البعض وفي حالة ز 

 ".القدرة على تحقيق رضا العملاء وتجاوز توقعاتهم" الجودة بأنها 

وقد أوضح هؤلاء الباحثون ان الفجوة بين توقعات العملاء وبين إدراك الإدارة لهذه 

 :التوقعات تتنوع في خمس فجوات هي

فقد لا تعرف الإدارة بدقة ما  :ين توقعات العملاء وإدراك الإدارة لتلك التوقعاتالفجوة ب -

 .يريده العملاء ولا كيف يحكم العميل على ما يقدم إليه

 

 تعرف فقد :للفجوة المحدّدة الفعلية والمواصفات العميل لتوقعات الإدارة إدراك بين الفجوة -        

 محددة مواصفات إلى والرغبات الاحتياجات هذه ترجمة تتم لا أنّه إلا ورغباتهم العملاء توقعات الإدارة

 .المقدمة الخدمة في

                                                             
1

 .144سعيدة شاوش قاسم، مرجع سبق ذكره، ص  
 BPZ  هو اختصار لأسماء الكتابBerry, Parassuraman et Zeithaml. 
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فهناك  :الفجوة بين المواصفات المحددة للجودة وأداء الخدمة بالفعل في الواقع العملي -

 العديد من العوامل التي قد تؤثر على أداء الخدمة في الواقع العملي كأن يكون مستوى مهارة وكفاءة

 .القائمين على أداء الخدمة غير مناسب

الفجوة بين مستوى الخدمة المقدمة بالفعل وبين الوعود التي تقدمها اتجاه جودة هذه  -

 .الخدمة

الفجوة بين إدراك العملاء لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتهم اتجاه جودة هذه  -

 .الخدمة

 GRONROOS 1982:1نموذج  -2

ثلاث  GRONROOSحيث اقترح . بنموذج الجودة الوظيفية والجودة الفنيةيعرف هذا النموذج  

 :أبعاد لجودة الخدمة وهي

 ما الذي يتم تقديمه للعميل : والتي يعبر عنها بطرح السؤال التالي :الجودة التقنية أو الفنية

 من الخدمة
ً
 على ما حصل عليه العميل فعليا

ً
 .فعلا؟ أي أن الجودة تقاس بناءا

 كيف تتم عملية تقديم الخدمة؟ فهي : والتي يعبر عنها بالتساؤل التالي :وظيفيةالجودة ال

 .درجة جودة الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة

 والذي يعكس انطباع الزبائن عن المصرف استنادا إلى الجودة  :الصورة الذهنية للمصرف

 .الفنية والوظيفية إضافة إلى عوامل أخرى 

 Servperf:2  1992نموذج أداء الخدمة  -3

ويعتمد هذا النموذج على الأداء , Taylor and Croninوقد توصل إلى هذا النموذج الباحثان 

 :الفعلي للخدمة المقدمة للعملاء ويمكن التعبير عن ذلك بالعبارة الآتية

 الأداء الفعلي= جودة الخدمة 

 

 الخدمة جودة معايير على يعتمد كليهما أن في الخدمة جودة نموذج مع النموذج هذا ويتفق

 .سابقا المذكورة

                                                             
1

ساعة , 2020/02/16تاريخ آخر اطلاع  https://univsba.academia.edu/farahfarahمتاح على الموقع الالكتروني  

 .12:06الاطلاع 


 Servperf  اختصار لService Performances  وهو نموذج يرتكز على مبدأ أن الجودة تمثل مفهوما اتجاهيا يتصل برضا

الزبائن عن الخدمة المصرفية المقدمة لهم فعليا ولكنه ليس مرادفا لهذا الرضا حيث أنه يرتبط بإدراكات العملاء للأداء الفعلي لتلك 

 .الخدمات
2

 .145سعيدة شاوش قاسم، مرجع سبق ذكره، ص  
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ومن أهم الانتقادات التي وجّهت لهذا النموذج، محدودية النتائج المستخلصة من 

استخدامه نظرا لتجاهله لقياس التوقعات أو التعرف على فجوة الخدمة إضافة إلى بعض النواحي 

 .المنهجية والتحليلية

درجة عالية من المصداقية والثبات من وجهة نظر ب Servqual"نموذج الفجوة "ونظرا لتمتع 

الباحثين، اتجهت العديد من الدراسات إلى استخدامه لقياس جودة الخدمة المقدمة في العديد من 

الخدمة الصحية، المصرفية، الفندقية، التعليمية، خدمة المعلومات : قطاعات الخدمات مثل

 .س استخداما في مجال قياس جودة الخدمةالفنية، لذلك يعد هذا المقياس من أكثر المقايي
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 :خلاصة الفصل

لقد تم في هذا الفصل التطرق إلى الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وحاولنا 

إعطاء نظرة حول أهم المفاهيم الأساسية لها، حيث تعددت التعاريف التي لخصت لنا أهميتها 

به اتجاه الزبائن والمؤسسات، وكما قمنا بالتطرق إلى أنواعها وأهم مكوناتها والدور الفعال الذي تلع

وهذا ما يشير إلى مدى أهميتها و مساهمتها في تنمية موارد القطاع الاقتصادي , والوظائف التي تؤديها

 والأخذ به نحو التطور والتقدم، ثم تطرقنا إلى ماهية الخدمة المصرفية وجودتها والأهمية البالغة

 .وراء تطوير وتحسين تلك الجودة لما لها العديد من المزايا في رفع مستوى الأداء وإرضاء الزبائن

وعليه نستنتج أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال أثرت في مجالات مختلفة بشكل إيجابي 

 وساهمت في التطور إلى الأفضل ومنها على وجه الخصوص مجال العمل المصرفي الذي يعتبر من أهم

الميادين التي عمدت إلى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين وتفعيل جودة الخدمات 

 .المقدمة بهدف جذب زبائن جدد
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:الفصل الثاني  

يقات التكنولوجيا في مجال تطب

 الخدمة المصرفية
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 :تمهيد

القطــــاع لقــــد أثــــرت تكنولوجيــــا المعلومــــات والاتصــــال أثــــر إيجــــابي فــــي كــــل القطاعــــات وخاصــــة  

المصــرفي كوســيلة هامــة لتحســين الأداء داخــل المصــارف، الأمــر الــذي جعــل تقــديم الخــدمات المصــرفية 

أكثر سهولة وسرعة ودقة، حيث تم ابتكار خدمات مصرفية جديدة لتحقيـق مسـتوى أعلـى مـن إشـباع 

وع الكبيـر حاجات الزبائن ورغباتهم، وترتب على ذلك تطور هائـل فـي نظـم وأسـاليب العمـل لتواجـه التنـ

فــي الخــدمات المقدمــة ونتيجــة لــذلك توســعت المصــارف فــي الاعتمــاد علــى الأجهــزة والخــدمات المصــرفية 

الالكترونيــة ومختلــف الوســـائل الالكترونيــة الحديثـــة بهــدف تحقيـــق أفضــل خدمـــة مقدمــة للمســـاعدة 

يـــات لزبـــائن فـــي اتخـــاذ القـــرارات عـــن طريـــق جمـــع المعلومـــات وتصـــنيفها وتبويبهـــا وتســـهيل مختلـــف العمل

 .المصرف

إن الاعتماد على الخدمات المصرفية الإلكترونيـة واسـتخدام مختلـف وسـائل أو أنظمـة الـدفع   

 .الإلكتروني أمر لابد منه من أجل التكيف مع متطلبات التطور وضمان بقاء المصارف واستمرارها

ا، أهميتهــــا، تطورهــــ)لهــــذا ســــنتطرق فــــي هــــذا الفصــــل إلــــى تكنولوجيــــا المعلومــــات فــــي المصــــارف  

ثـــم التعـــرف علـــى ماهيـــة الخدمـــة المصـــرفية الإلكترونيـــة ووســـائل الـــدفع الإلكترونـــي، ( أهـــدافها، آثارهـــا

 :وعلى هذا الأساس تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث تتضمن ما يلي

 (تطورها، أهميتها، أهدافها، آثارها)تكنولوجيا المعلومات في المصارف  :المبحث الأول 

 ماهية الخدمة المصرفية الالكترونية :انيالمبحث الث

 وسائل الدفع الالكتروني :المبحث الثالث
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 (آثارها أهدافها، أهميتها، تطورها،) المصارف في المعلومات تكنولوجيا: الأول  المبحث

لقـــد حصـــلت عـــدة تطـــورات مهمـــة فـــي العمـــل المصـــرفي ابتـــدأت بإدخـــال المحتـــرفين إلـــى العمـــل  

لحـــرب العالميـــة الأولــى ومـــن ثــم دخـــول ثقافـــة التســويق والبيـــع ومــن ثـــم تنـــامي دور المصــرفي فـــي أعقــاب ا

 .التكنولوجية وهذا ما سنتطرق إليه في هذا المبحث

 التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات في العمل المصرفي: المطل  الأول 

هنالك عدة مراحل مرت بها المصارف في استخدام التكنولوجيا وهـي أربعـة مراحـل سـوف يـتم  

 1:شرحها في هذا المطلب كالتالي

 : مرحلة الدخول  -1

وهــي المرحلــة التــي دخلــت فيهــا التكنولوجيــا إلــى أعمــال المصــارف بغــرض إيجــاد حلــول للأعمــال  

يــــدخلون إلــــى المصــــارف لإيجــــاد حلــــول لتــــأخر  المكتبيــــة حيــــث بــــدأ الأخصــــائيون فــــي شــــؤون التكنولوجيــــا

التقــارير الماليــة والمحاســبية، ولــم يكــن هنــاك تــدخل مباشــر لــلإدارات العليــا فــي الحلــول المقترحــة، وكـاـن 

 .المهم هو حل المشاكل المتعلقة بالعمل المصرفي

 :مرحلة التعميم بالوعي بالتكنولوجية -2

نولوجيــة علــى كافــة العــاملين بالمصــرف مــن خــلال وهــي المرحلــة التــي بــدأت بتعمــيم الــوعي بالتك 

 .برامج تدريب تغلب عليها التقنية على حساب المعرفة بالأعمال

 :مرحلة دخول الاتصالت والتوفير الفوري للخدمات -3

بــدأ اهتمــام الإدارة العليــا بالتكنولوجيــة، وتميــزت هــذه المرحلــة بالتكــاليف العاليــة تليهــا مرحلــة  

التكنولوجيــة، وذلــك بالاســتعانة بأخصــائيين واستشــاريين فــي شــؤون التكنولوجيــة ضــبط الاســتثمار فــي 

 .لمساعدتهم في ضبط التكاليف

 ضمن أعمال المصرف -4
ا
 :مرحلة اعتبار التكنولوجية عملا

وهــــي المرحلــــة التــــي بــــدأت فيهــــا الإدارة الاســــتراتيجية لتكنولوجيــــة المعلومــــات داخــــل المصــــرف،       

 عيل الإنتاجية على الصعيد الداخلي وتحسين الضبط على الصعيد العمليارتكزت على تف والتي

 :وتسويق تكنولوجية المعلومات على الصعيد الخارجي، وما عزز هذا الاتجاه العوامل التالية

إن تكنولوجيـــــــة المعلومـــــــات لـــــــم يقتصـــــــر اســـــــتخدامها كمـــــــا فـــــــي الســـــــابق علـــــــى قطـــــــاع الأعمـــــــال  -

 .الأعمال الأساسية للمصارف وعلى تنويعهابل أنها تقدمت بسرعة إلى ، الإنتاجية

تصاعد أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية كميدان أساس ي ضـمن أعمـال المصـارف والتـي  -

 .تعتمد بشكل أساس ي على التكنولوجية المتقدمة

أن تكنولوجيــة المعلومــات أصــبحت أداة لإدارة المصــرف مــن أجــل الاطــلاع ومراقبــة حســن ســير  -

 .المنشود، ومن أجل إعداد التقارير الخاصة بالمصرف الأعمال على النحو 

                                                             
1
، دار 1عبد الهادي مسعودي، الأعمال المصرفية الإلكترونية: بنوك الكترونية ونقود الكترونية وبطاقات الكترونية، ط 

,الأردن-عماناليازوري العلمية للنشر والتوزيع،  ص ,  2016 18. 
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 الإجماليـــة، وربحيتهـــا دخلهـــا بتحســـين الكفيلـــة الطـــرق  عـــن المصـــارف قبـــل مـــن المســـتمر البحـــث  -

  أصبح حيث
ً
 الكفـاءة رفـع فـي يسـاهم رشيد نحو على المتقدمة التكنولوجية استخدام إن واضحا

 .أعمالها على ابةوالرق إدارتها فعالية ويعزز  للمصارف التشغيلية

 أهداف تكنولوجيا المعلومات في المصارف: المطل  الثاني

ســــنذكر فــــي هــــذا المطلــــب أهــــم الأهــــداف التــــي تتوقــــف عليهــــا تكنولوجيــــا المعلومــــات والاتصــــال  

 1:ومنها

إن التكنولوجيـــا لـــم تغيـــر مـــن الوظـــائف التقليديـــة للمصـــارف، كــاـلودائع والقـــروض والتحويـــل  

ن الوظـائف لكـن الـذي تغيـر هـو أسـلوب ممارسـة هـذه الوظـائف وكيفيـة إيصــال والاعتمـادات وغيرهـا مـ

الخدمــــة إلــــى الزبــــائن فــــي جــــو محتــــدم مــــن التنــــافس والمخــــاطرة، فالمصــــارف تهــــدف مــــن وراء اســــتخدام 

الكســـــب المســـــتمر لأعـــــداد جديـــــدة مـــــن : تكنولوجيـــــا المعلومـــــات إلـــــى تحقيـــــق غـــــايتين متناقضـــــتين وهمـــــا

فـــي تكـــاليف الخدمــــة المصـــرفية المقدمـــة، فالمصــــارف لا تكبـــر إلا بإضــــافة  الزبـــائن، والتخفـــيض المســــتمر 

 .زبائن ومتعاملين جدد، وهذا التوسع لا يحصل عادة غلا بإنفاق تكاليف اضافية

فتكنولوجيا المعلومات المستخدمة حلت دائمـا هـذه المشـكلة، وقـد دلـت الدراسـات المنجـزة فـي  

المطبقــة لــدى المصــارف المســتخدمة لهــا، قــد أدت إلــى جــذب  الســنوات الأخيــرة  أن تكنولوجيــا المصــارف

متواصــــل لزبــــائن جــــدد، وخفــــض فــــي تكــــاليف الخدمــــة المصــــرفية إلــــى حــــد بعيــــد،  حتــــى أصــــبح الإنفــــاق 

المتواصــل علــى التكنولوجيــا لــدى المصــارف الكبيــرة يــؤدي إلــى جنــي متزايــد للأربــاح، وبــات علــى المصــارف 

أن تنــتهج الســبل نفســها، إذ فضــلا عــن أنهــا مطالبــة دائمــا بإرضــاء الأخـرى لكــي تبقــى فــي دائــرة التنــافس 

 ضــــــمن ظـــــروف الســــــوق بـــــأن تحـــــتف  بعلاقــــــات ماليـــــة مــــــع مراســـــليها مــــــن 
ً
زبائنهـــــا فإنهـــــا مطالبــــــة أيضـــــا

المصـــارف، وبفضـــل جهـــود المصـــرفيين ومهندســـ ي التكنولوجيـــا، أصـــبحت مجموعـــات المصـــارف العالميـــة 

فــي تجميــع المعلومــات، ومعالجتهــا وتســيير نقلهــا بــين المتعــاملين  تمتلــك وســائل وأدوات التقنيــة المتطــورة

 .عبر العالم

وقد أعطت تكنولوجيا المصارف قدرة إضافية للإدارة المصرفية للتوسع والتنوع فـي الخـدمات  

وتطــوير كفـــاءة العمليـــات، وكـــذلك الســـرعة فـــي اتخـــاذ القــرار والرقابـــة، فلـــم يعـــد فـــتح الفـــروع الجديـــدة 

تقليـــدي بشـــكله كالســـابق، إذ عوضـــت الاســـتخدامات التكنولوجيـــة عـــن ذلـــك، وصـــارت علـــى الســـياق ال

الحاجة إلى الخدمة المصرفية في منطقة ما تحل عن طريـق الأنظمـة الإلكترونيـة والأجهـزة المربوطـة بهـا 

المكلفـــة بـــأداء الوظــــائف التـــي تســــتخدم أدوات تقنيـــة متعـــددة تتــــيح الـــربط المتصــــل والفـــوري بــــالفروع 

في المناطق الأخرى داخل البلد وخارجه، وبهذه الوسائل يستطيع الزبون وهو في مكـان عملـه  والمصارف

أن يــودع ويســحب النقــود ويــدفع الصــكوك، ويحــول المبــالغ، ويقتــرض الأمــوال، وغيــر ذلــك دون الحاجــة 

 . إلى إجراء الزيارة التقليدية إلى فرع المصرف الذي يتعامل معه
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خالد سحنون، تأثير تكنولوجيا المعلومات على مردودية البنوك، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في العلوم 

-جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان ،وعلوم التسيير والعلوم التجارية الاقتصادية، كلية العلوم وماليةبنوك  تخصص الاقتصادية،
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 في المصارفت لوجيا المعلوماأهمية تكنو : المطل  الثالث

تكمــــن أهميــــة تكنولوجيــــا المعلومــــات فــــي المعلومــــات التــــي توفرهــــا وتســــاعد متخــــذي القــــرار فـــــي  

 .المنظمة على تحقيق الأهداف وبالتالي تساعدهم في تحسين أسلوبهم في إدارة أعمال منظماتهم

ة إدارة المصـــرف، كمــا أصــبحت تكنولوجيــا المعلومــات ونظــم المعلومــات أداة مهمــة فــي مســاعد 

وتســـهم وبشـــكل جـــذري فـــي الوصـــول إلـــى نظـــم عمليـــات تتســـم بالســـرعة والمرونـــة والشـــفافية مـــن خـــلال 

 1: مساهمتها في

التزويـــد ببـــرامج المعاونـــة الآليـــة المرتبطـــة بـــنظم المعلومـــات لمســـاعدة الزبـــائن فـــي الحصـــول علـــى  -

 . خدمات جديدة مثل البنك المحمول 

والانــــدماج بــــين أجــــزاء العمــــل ومراحلــــه لتكــــوين نظــــم عمليــــات المســــاعدة فــــي تحقيــــق التكامــــل  -

 .فعالة وذات كفاءة عالية

 .تسهيل العلاقات المتشابكة مع زبائن المصرف والبنك المركزي والبنوك المراسلة -

 .التحديث المستمر للمعلومات عن طريق البريد الإلكتروني وقواعد البيانات العامة -

 . امدة والقديمةالتخلص من الأنماط الإدارية الج -

ويجــدر بالمصــرف القــائم الــذي يســعى لاســتخدام التكنولوجيــا المصــرفية فــي أعمــال فروعــه ألا  

يتصــور بــأن المشــكلة الأساســية هــي فقــط إيجــاد التمويــل للحصــول علــى تلــك الصــناعة، وإنمــا لابــد ان 

  :يسبق ذلك الخيار تحديد لحاجته على أساس قيامه بإنجاز عدد من الخطوات المهمة

إعـــــادة هندســـــة تنظـــــيم الفـــــروع القائمـــــة والوظـــــائف الحاليـــــة، بحيـــــث يجعـــــل الفـــــروع نوافـــــذ  -

للمصــــرف ككــــل ولــــيس وحــــدات مســــتقلة عــــن بعضــــها الــــبعض تتعامــــل فيمــــا بينهــــا كالمصــــارف 

المراســـــــلة، ويـــــــدخل فـــــــي هـــــــذا البـــــــاب التحديـــــــد للوظـــــــائف والأعمـــــــال وخلـــــــق قاعـــــــدة للبيانـــــــات 

بكي للفـــروع العاملـــة جميعهـــا، وتأهيـــل المــــوظفين، والمعلومـــات مبينـــة علـــى أســـاس الـــربط الشــــ

وتطـــوير اســـتعادتهم لتأديـــة أعمـــالهم وكـــأنهم موظفـــو مبيعـــات، مهمـــتهم الأساســـية هـــي تســــويق 

 .الخدمات إلى الجمهور 

الاختيــــار الملائـــــم مــــن الأنظمـــــة الإلكترونيـــــة والبــــرامج المكتوبـــــة، إمـــــا بتطويرهــــا بجهـــــود الفنيـــــين  -

و بشـــرائها مـــن المنتجـــين لهـــا كســـلعة جـــاهزة، وتجـــدر الإشـــارة والمصــرفيين مـــن داخـــل المصـــرف أ

هنا إلى أن مسـؤولية اختيـار النظـام تقـع علـى عـاتق المصـرف ولـيس علـى عـاتق الموظـف الفنـي، 

 .وذلك لأهمية هذا القرار وخطورته

اختيــــار الأجهـــــزة التـــــي يجـــــري بواســـــطتها تنفيـــــذ النظــــام، وهنـــــا لا بـــــد أن ينصـــــب الاختيـــــار علـــــى   -

 لتي تسمح بالاستخدام المتعدد للأغراض التي تستوعب التوسع اللاحق في الأعمال الأجهزة ا
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، ص مرجع سبق ذكرهخالد سحنون،  108. 



       المصرفية الخدمـــــات مجال في نولوجياالتيك تطبيقات:   الـــــــثاني الفصل

 
31 

 

خدمــــة للزبـــــائن وللمتعـــــاملين، كمـــــا يـــــدخل فـــــي قــــرار الاختيـــــار بـــــالطبع كلفـــــة هـــــذه الأجهـــــزة وشـــــروط 

تســليمها للمصـــرف، ثـــم يجـــرى اختبـــار تقنيـــة الاتصـــال بـــالزبون عبـــر نقـــاط الخدمـــة المصـــرفية مثـــل 

البلاســـتيكية والبطاقــات الذكيــة، أو عبـــر شــبكة الأنترنــت، الصـــراف الآلــي وغيـــر  الأجهــزة والبطاقــات

ذلــــك، وأن هــــذه الآليــــات تســــتهدف القيــــام بخدمــــة علــــى أســــاس متصــــل وفــــوري وعلــــى نطــــاق كــــل 

 .المصرف

 آثار استخدام تكنولوجيا المعلومات على المصارف: المطل  الرابع

لتغيـــــرات والتطـــــورات فـــــي مجـــــال الأعمـــــال أدى التقـــــدم التكنولـــــوجي إلـــــى إحـــــداث العديـــــد مـــــن ا

المصــرفية ويعتمــد الأثــر الاقتصــادي للتكنولوجيــا الجديــدة علــى معــدل تزايــد تلــك التكنولوجيــا وكــذلك 

درجــــة اســــتيعابه بواســــطة المصــــارف والمؤسســــات الماليــــة الأخــــرى، حيــــث أصــــبحت المصــــارف مــــن أكثــــر 

فادت مـــن هـــذه التكنولوجيـــا فـــي تطـــوير المؤسســـات اســـتخداما لتكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال واســـت

 .الخدمات التي تقدمها وزيادة انتشار الخدمات المصرفية وفي زيادة كفاءة العمل المصرفي

فلقد تعددت آثار التكنولوجيا الحديثة علـى التنظيمـات المصـرفية وتعرضـت معظـم المصـارف  

 1:أبرز ملامح هذه الآثار نجد المحلية والدولية لغزو تقني حديث غير من مفاهيمها التقليدية ومن

  بالنسبة لمديري المصارف تعد التكنولوجيا مـؤثرة وفعالـة حيـث تـؤثر فـي كفـاءة التنفيـذ والأداء

فــــي المصــــارف إضــــافة علــــى أنهــــا تمــــنح لهــــا القــــدرة علــــى إيجــــاد وتقــــديم خــــدمات ماليــــة جديــــدة 

ب جديـــــد علـــــى للزبـــــائن، وأن النجـــــاح والمنافســـــة فـــــي هـــــذه المجـــــالات مـــــن شـــــأنه أن يخلـــــق طلـــــ

 . الخدمات المالية التي تقدمها المصارف

  تعـــــد التكنولوجيـــــا عنصـــــرا أساســـــيا فـــــي اســـــتراتيجية المصـــــارف بســـــبب تأثيرهـــــا علـــــى الأنشـــــطة

المتعلقــــــة بتقــــــديم خــــــدمات جديــــــدة وكــــــذلك بســــــبب احتمــــــال قيــــــام المنافســــــة بــــــين المصــــــارف 

 .باستخدام هذا النوع من التكنولوجيا

  وتطـــــور تشـــــكيلة الخـــــدمات المتنوعـــــة والمتميـــــزة وتصـــــبح للمصـــــارف تـــــؤثر التكنولوجيـــــا فـــــي نمـــــو

القدرة على تقديم تشكيلة واسـعة مـن الخـدمات التـي تـتلاءم مـع رغبـات الزبـائن، كمـا تسـاعد 

المصارف في التغلب على مشكلة تقادم الخدمات إضافة إلى إيجاد خدمات جديـدة مـن شـأنها 

 مــن الاعتمــاد بصــورة كبيــرة علــى تنويــع قاعــدة إيــرادات المصــرف مــن الرســوم والعمــ
ً
ولات بــدلا

 . الإيرادات الناتجة من الفرق بين سعري الفائدة الدائنة والمدينة

  تـؤثر التكنولوجيـا علـى اليــد العاملـة بالمصـارف ذلــك أن هـذه القـوى البشــرية سـوف تتـأثر بهــذه

مـــل مـــن التغيـــرات ويجـــب تـــوفر بعـــض الصـــفات فيهـــا لمواكبـــة هـــذه التطـــورات كالجـــدارة فـــي الع

 .خلال توفر المهارات على الحسابات الإلكترونية، وتوفير روح الإبداع والتطوير للأحسن
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نور الدين فخات، أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المصرفية، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في 

ة عبد الحميد بن باديس، العلوم الاقتصادية، نخصص اقتصاد مالي وبنكي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامع
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  تـؤثر التكنولوجيــا علـى التســويق المصــرفي ذلـك أن اســتخدام التكنولوجيــا جعـل العــالم كقريــة

صــغيرة، وســهلت التكنولوجيــا خدمــة الاتصــالات الســريعة ممــا انعكــس علــى مفهــوم التســويق 

بح مـــــن الضـــــروري تطــــوير شـــــكل وأدوات التســـــويق المصـــــرفي واســـــتخدام أدوات المصــــرفي وأصـــــ

تكنولوجيــة حديثــة فــي نشــر أدوات التســويق المصــرفي حــول العــالم كاســتعمال أدوات إعلانيــة 

 .للمصرف على شبكة الأنترنت لضمان انتشار الدعاية

  لكنــه فــي نفــس إن الابتكــار التكنولــوجي قــد يســاعد المصــارف علــى اللحــاق بالخــدمات الجديــدة

الوقـــت لا يضـــمن بيـــع الخـــدمات خاصـــة إذا كانـــت هـــذه الخـــدمات لا تـــزال فـــي مرحلـــة النضــــج 

 .وذلك بسبب تأخر تسويقها من قبل المصارف

 الالكترونية المصرفية الخدمة ماهية: الثاني المبحث

 غيـــر مســــبوق واعتبـــرت الخدمـــة المصـــرفية الالكترونيـــة مــــن  
ً
 ســـريعا

ً
تشـــهد التكنولوجيـــا تطـــورا

أحـدث الوسـائل فـي تقـديم الخـدمات والمنتجـات المصـرفية، وهـي تتكـون مـن الأنظمـة التـي تسـمح لزبــائن 

المصرف سواء الأفراد أو المؤسسات بالوصول إلى حساباتهم المصرفية والحصول على المعلومـات وهـذا 

 .ما سنتطرق إليه في هذا المبحث

 أنماطهامفهوم الخدمة المصرفية الإلكترونية و : المطل  الأول 

هنــاك العديــد مــن التعــاريف للتعبيــر عــن مفهــوم الخدمــة المصــرفية الالكترونيــة ســنذكرها ثــم  

 :نتطرق إلى أنماطها كما يلي

 
ا
 مفهوم الخدمة المصرفية الإلكترونية: أول

 1:ومن بين التعاريف ما يلي 

 مــــن أهــــم  إجــــراء العمليــــات المصــــرفية بشــــكل إلكترونــــي والتــــي تعــــد الانترنــــت: "تعــــرف علــــى أنهــــا

أشـــكالها، وبـــذلك فهـــي مصـــارف افتراضـــية تنشـــ ن لهـــا مواقـــع إلكترونيـــة علـــى الأنترنـــت لتقــــديم 

خــــدمات نفــــس خــــدمات المصــــرف التقليديــــة مــــن ســــحب ودفــــع وتحويــــل دون انتقــــال الزبــــون 

 ".إليها

 بأنهــــا 
ً
منافــــذ إلكترونيــــة تقــــدم خــــدمات مصــــرفية متنوعــــة دون توقــــف وبــــدون : "وتعــــرف أيضــــا

 ".عمالة بشرية

وأهـــــــم مـــــــا يميـــــــز الخـــــــدمات المصـــــــرفية الالكترونيـــــــة عـــــــن الخـــــــدمات المصـــــــرفية التقليديـــــــة هـــــــو  

الاستغناء عن النظام الورقي في التعاملات المالية وتعويضها بوسائل الدفع الالكترونية التـي تـتلاءم مـع 

ض التطـــور التكنولــــوجي فـــي مجــــال الاعمــــال التجاريـــة بهــــدف تـــوفير الوقــــت والجهــــد والمـــال للزبــــون وخفــــ

 .التكاليف وزيادة الأرباح بالنسبة للمصرف
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 فـــي ســـواء الالكترونيـــة، الوســـائل عبـــر لخـــدماتها المصـــارف تقـــديم: "بأنهـــا أحمـــد ســـفر عرفهـــا كمـــا 

 الوســـــــائل مـــــــن وغيرهـــــــا الجـــــــوال الهـــــــاتف أو الثابـــــــت الهـــــــاتف بواســـــــطة أو المكتـــــــب فـــــــي أو المنـــــــزل 

 1".المتطورة الالكترونية

رف الخدمــــة المصــــرفية الالكترونيــــة بأنهــــا قنــــوات الكترونيــــة نســــتنتج ممــــا ســــبق يمكــــن أن نعــــ 

تمثـــل عمـــل المصـــرف وتقـــدم خـــدمات للزبـــون لتســــهيل إجـــراء العمليـــات الماليـــة دون الحاجـــة إلـــى زيــــارة 

 .فروع المصرف وإتمام المعاملات المصرفية عبر الأجهزة المتاحة في أي وقت وأي مكان

 
ا
 يةالالكترون المصرفية الخدمة أنماط: ثانيا

 2:ويمكن تقسيمها إلى ثلاث أنماط أساسية 

o  الموقــــــع المعلومــــــاتي(Informational :) يقــــــدم معلومــــــات حــــــول البــــــرامج والخــــــدمات والمنتجــــــات

 .المصرفية، ويمثل المستوى الأدنى للنشاط الالكتروني

o  الموقـــع التفـــاعلي((Communicative : فـــي هـــذا الـــنمط مـــن النشـــاط الالكترونـــي يســـمح للزبـــون

صـــــل مـــــع المصـــــرف مـــــن خـــــلال البريـــــد الالكترونـــــي، والاستفســـــارات أو عـــــن طريـــــق تعبئـــــة بالتوا

 .طلبات بعض المعاملات كطلب تبديل بطاقة مصرفية، أو غيرها

o  الموقــع التعــاملي((Transactional : يســمح للمصــرف بممارســة العمليــات والأنشــطة المصــرفية

 مــن ســداد فــواتير، الاطــلاع فــي بيئــة الكترونيــة، كــأن يقــوم العميــل بــإجراء معاملاتــه 
ً
الكترونيــا

 .على حسابه وإدارته وإجراء تحويلات مصرفية وغيرها

 نشأة وتطور الخدمة المصرفية الإلكترونية: المطل  الثاني

تعتبـــر الخدمــــة المصــــرفية الالكترونيــــة مــــن الأمــــور التـــي أفرزهــــا التطــــور التكنولــــوجي الهائــــل فــــي  

 3:يهمجال عمل المصارف وهذا ما سنتطرق إل

التــــي أنشــــأتها الحكومــــة الأمريكيــــة إبــــان الحـــــرب  1969فــــي البدايــــة تــــم إنشــــاء شــــبكة الانترنـــــت  

 من أي تدمير لأي مركز من مراكز الاتصال الحاسوبي
ً
 .العالمية الباردة خوفا

عقـــد المــــؤتمر الـــدولي الأول لاتصـــالات الحاســـوب وظهـــرت خدمــــة 1972وفـــي أوائـــل الســـبعينات  

  البريــد الالكترونــي ثــم
ً
انضــمت كــل مــن بريطانيــا والنــرويج إلــى عمــل الشــبكة لتصــبح شــبكة دوليــة بــدلا

 .من كونها شبكة أمريكية

وبعـــد ذلــــك انتشـــرت فــــي كثيـــر مــــن الـــدول إلــــى أن تبلـــورت هــــذه الظـــاهرة فــــي بدايـــة الثمانينــــات لكــــي 

 
ً
 فاعلا

ً
 تجاريا

ً
 .تصبح في كثير من المواقع وسيطا
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 مـــــع ظهـــــور النقـــــد وتعـــــود نشـــــأة الخدمـــــة المصـــــرفية الإل 
ً
كترونيـــــة إلـــــى بدايـــــة الثمانينـــــات تزامنـــــا

الإلكترونــي، أمــا اســتخدام البطاقــات فقــد كـاـن مــع بدايــة القــرن الماضــ ي فــي فرنســا علــى شــكل بطاقــات 

كرتونيـــة تســـتخدم فـــي الهـــاتف العمـــومي، وبطاقـــات معدنيـــة تســـتعمل علـــى مســـتوى البريـــد فـــي الولايـــات 

درت أول بطاقـة بلاســتيكية لتنتشـر علـى نطـاق واسـع، ثـم قامــت أصـ1958المتحـدة الأمريكيـة، وفـي عـام 

العالميـــة،  Visaلتتحــول إلــى شــبكة  1968عــام  Americard Bankبعــدها ثمانيــة بنــوك بإصــدار بطاقــة 

 .كما تم إصدار البطاقة الزرقاء من طرف ستة بنوك فرنسية في نفس العام

عموميـــة بـــأجهزة قارئـــة للبطاقــــات قامـــت اتصـــالات فرنســـا بتزويــــد الهواتـــف ال 1986وفـــي عـــام  

 .كل البطاقات المصرفية بطاقات تحمل بيانات شخصية لحاملها 1992الذاكرة لتصبح عام 

وخـــلال منتصـــف التســـعينات ظهـــر أول مصـــرف إلكترونـــي فـــي الولايـــات المتحـــدة الأمريكيـــة يميـــز  

 :بين نوعين من البنوك كلاهما يستخدم تقنية الخدمة المصرفية الالكترونية

 تصل إلى ستة أضعاف البنك العادي(: مصارف الانترنت)المصارف الافتراضية  -
ً
 .تحقق أرباحا

وهـــــي المصـــــارف التــــــي تمـــــارس الخـــــدمات التقليديـــــة والخـــــدمات المصــــــرفية : المصـــــارف الأرضـــــية -

 .الالكترونية

 يرجع ظهور وانتشار المصارف الالكترونية إلى عاملين أساسيين 
ً
 : وعموما

 ة بفعل تزايد حركية التدفقات النقدية والمالية في مجال التجارةأهمية ودور الوساط. 

 تطور المنظمة الإعلامية للاتصال التكنولوجي. 

 أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية: المطل  الثالث

هنالك عدة خدمات مقدمـة ومـن بينهـا الصـيرفة الالكترونيـة مـن خـلال الحاسـوب الشخ ـ ي،  

في، الصـــــيرفة عبـــــر الهـــــاتف النقـــــال، بنـــــوك الانترنـــــت، الصـــــرّافات الآليـــــة، الصـــــيرفة عبـــــر الهـــــاتف المصـــــر

 1:الصيرفة عبر التليفزيون وهذا ما سيتم شرحه في هذا المطلب

 :الصيرفة الالكترونية من خلال الحاسوب الشخص ي - أ

هي شكل من أشكال الخدمات المصرفية عبر الانترنـت التـي تمكـن الزبـائن مـن تنفيـذ المعـاملات  

ة من خلال جهاز كمبيوتر، وفي معظم عروض الصيرفة من خلال الحاسـوب الشخ ـ ي يقـدم المصرفي

 يتيح له إجراء معاملاته المالية من جهاز الكمبيوتر
ً
 وماليا

ً
 محاسبيا

ً
 .المصرف للزبون المالك برنامجا

 :الصيرفة عبر الهاتف المصرفي -ب

 علـى وجـود تـرابط بـين فـروع المصـرف 
ً
الواحـد ككـل وتمكـن الموظـف  تعتمد هذه الخدمة أيضـا

مـــن تقـــديم الخدمـــة الهاتفيـــة مـــن خـــلال الوصـــول لبيانـــات العميـــل مباشـــرة مـــن أي فـــرع مـــن المصـــرف، 

حيث يقوم العميل بالاتصال برقم موحد للحصول على خدمة محددة من مصرفه، أينما يجـد هنـاك 

 يقــوم بـالرد علــى الزبـون للوصـول إلــى بيانـات حــول الزبـون و 
ً
 خالصـا

ً
يبـدأ بتوجيــه أسـئلة محــددة موظفـا

 .للتأكد من هويته
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 :الصيرفة عبر الهاتف النقال -ج

وهنــــــاك مــــــن يســــــميها بالمصــــــارف الخلويــــــة وتقــــــوم هــــــذه القنــــــاة علــــــى تزويــــــد الزبــــــون بالخدمــــــة  

المصـــــــرفية فـــــــي أي مكـــــــان وأي وقـــــــت، وتشـــــــتمل الخـــــــدمات المصـــــــرفية عبـــــــر الهـــــــاتف النقـــــــال الخـــــــدمات 

رصــــــدة والاطــــــلاع علــــــى عــــــروض المصــــــرف وأســــــعار العمــــــلات والفوائــــــد المعلوماتيــــــة، كالاســــــتعلام عــــــن الأ 

ومعدلاتها والاستشارات والنصـائح بشـأن القـروض والتسـهيلات ومواقـع المصـرف الفعليـة ودوائـره وغيـر 

ذلـــــك مـــــن الخـــــدمات الاســـــتعلامية، كمـــــا تشـــــمل الخـــــدمات الماليـــــة كتحويـــــل الأرصـــــدة مـــــن حســـــاب إلـــــى 

 .حسابات وغلقها، وغيرها من الأعمال والخدمات المصرفيةحساب، وخدمات الدفع النقدي وفتح ال

 :مصارف الانترنت -د

تختلــــف مصـــــارف الانترنـــــت عـــــن مصـــــارف الحاســـــوب الشخ ــــ ي فـــــي أنهـــــا لا تحتـــــاج إلـــــى حزمـــــة  

برمجية خاصة بها تكون مثبتة على جهاز معين، وإنما من خلال الموقع الالكترونـي للمصـرف يـتم تـوفير 

اء عمليات مصرفية ككشف الحساب أو تسديد الفواتير أو شراء شـ يء معـين، قناة يتم من خلالها إجر 

ويمكـــــن أن يقـــــوم بهـــــا أي شـــــخص دون الحاجـــــة إلـــــى فـــــتح حســـــاب لـــــدى المصـــــرف ولا اقتنـــــاء حاســـــوب 

 .شخ  ي كي يزود ببرامج مالية خاصة من طرف المصرف

 :ويعرض المصرف على الانترنت مجموعة من الخدمات أهمها ما يلي 

تير، النشـــرات الإعلاميـــة عـــن الخـــدمات المصـــرفية، مســـاعدة الزبـــون فـــي إدارة المحفظـــة دفـــع الفـــوا

 .إلخ..... المالية، عرض وتدقيق أرصدة حساب التوفير

 (:ATM)الصرّافات الآلية  -ه

تعتمــــد خــــدمات الصــــرّافات الآليــــة علــــى وجــــود شــــبكة مــــن الاتصــــالات تــــربط فــــروع المصــــرف  

فــي هــذه الحالــة يقــوم جهــاز الصــرّاف الآلــي بخدمــة أي عميــل مــن أي فــروع المصــارف كلهــا، و الواحــد أو

، ولقــــــد تطــــــور عمــــــل 
ً
مصــــــرف مشــــــترك والتــــــي تتطلــــــب الوصــــــول إلــــــى بيانــــــات حســــــابات العمــــــلاء فوريــــــا

 .بدفع الفواتير للمؤسسات الخدمية وتسديد الرسوم المختلفة الصرّافات الآلية لتقوم

 :الصيرفة عبر التليفزيون  -و

منــذ أكثــر مــن عقــد مــن الوســائل الناجحــة للإعــلام الجمــاهيري وقــد تــم تطــوير ظــل التليفزيــون  

نظــــــام التليفزيــــــون ليتــــــيح المراســــــلة مــــــن المشــــــترك لمقــــــدمي خدمــــــة الإرســــــال، وأصــــــبح مــــــا يطلــــــق عليــــــه 

بـالتليفزيون التخــاطأي أو التفــاعلي، ولقـد بــدأ هــذا الأخيــر فـي احــتلال موقعــه فـي الــدول المتقدمــة وبــدأت 

كات في التحـول لتقـديم هـذه الخدمـة بالمشـاركة مـع مؤسسـات ماليـة لإيصـال الخدمـة العديد من الشر 

 حيــث إن الســعة التــي يتيحهــا لنقــل المعلومــات عبــر الصــورة تفــوق تلــك التــي . للمشــتركين
ً
وأصــبح جاذبــا

 .يمكن نقلها عبر تبادل البيانات التقليدي بحوالي ستة أضعاف

 

 

 

 
                                                             


ATM : وهي اختصار لAutomatic Teller Machine) )وتعني ماكينة الصرّاف الآلي. 
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 الإلكترونية المصرفية ةالخدم تطبيق متطلبات: الرابع المطل 

إن إقامـة نظــام للصــيرفة يقتضــ ي الالتــزام بجملــة مـن العناصــر والتــي هــي بمثابــة قواعــد للعمــل  

 1:الالكتروني لتقديم الخدمات إلى الزبائن بصورة جيّدة  والتي تتمثل فيما يلي

 لا يمكــــن الانتشــــار لأي عمــــل الكترونــــي وضــــمنه للعمليــــات عبــــر : البنيــــة التحتيــــة اللازمــــة 

 .الشبكات المعلوماتية دون وجود بنية تحتية أساسية

 يعـد العنصـر البشـري : الموارد البشرية اللازمة لنتشار العمليـات الصـرفية الالكترونيـة

أن كلمـــا زاد  مـــن العناصـــر المهمـــة والأساســـية فـــي العمليـــات المصـــرفية الالكترونيـــة، حيـــث

 .التعامل بها عدد مستخدمي القنوات الالكترونية زاد ذلك من انتشار 

 إن بحــوث تطــوير الخــدمات المصــرفية الالكترونيــة تعــد لازمــة وضــرورية : بحــوا التطــوير

ــــه مــــن الضــــروري اســــتثمار بحــــوث دعــــم وانتشــــار تلــــك  لاســــتثمار هــــذه الخــــدمات، ذلــــك أنّ

 .الخدمات وتطويرها ورفع درجة تأمينها وتخفيض تكلفتها

  فرضــــه مـــــن قيــــود مـــــن أهــــم العوامـــــل تعـــــد البنيــــة التشـــــريعية ومــــا ت: البنيــــة التشــــر عية

المرشـحة لنمــو العمليـات المصــرفية الالكترونيـة التــي مـن شــأنها تـوفير منــا  يضـمن لكافــة 

 .أطراف التعامل المصرفي الالكتروني الاطمئنان

 تعـد مـن العوامـل المـؤثرة إيجابيـا  فالسياسات الضريبية المشـجعة: السياسات الضريبية

 .لمصرفية الكترونياعلى درجة الانتشار للعمليات ا

 الـدعم الحكـومي : 
ً
 أساسـيا

ً
انتشـار الخـدمات المصـرفية فيمــا  يلعـب الـدعم الحكــومي دورا

 .بعد الحداثة من توفير البنية المادية والبشرية والسياسات المالية والاقتصادية

 2:وبالتالي تصبح الخدمات المصرفية الالكترونية قادرة على 

  الساعة وحتى في عطلة نهاية الأسبوع الوصول إلى الحسابات على مدار. 

 الاطلاع على الأرصدة على الانترنت ومعرفة قيم الشكات أو الودائع. 

 تحويل الأموال بين الحسابات. 

 تحميل المعلومات مباشرة إلى برامج التمويل الشخ  ي. 

  (.دون كتابة الشيكات، والطوابع)استلام ودفع الفواتير على الانترنت 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

1
 .67-68نوال هلو، مرجع سبق ذكره، ص  
2

 .109-110، ص مرجع سبق ذكرهأحمد بوراس، السعيد بريكة،  
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 وسائل الدفع الإلكتروني: لثالثالمبحث ا

، حيـــث أصـــبح بإمكـــان الزبـــائن إجـــراء عمليـــات  
ً
 كبيـــرا

ً
 تطـــورا

ً
شـــهدت الحركـــة المصـــرفية حـــديثا

البيع والشـراء مـن خـلال شـبكة الانترنـت باسـتخدام وسـائل الـدفع الحديثـة التـي تنتجهـا المصـارف، وفـي 

اعهــــا، ومزايــــا وعيــــوب تلــــك الوســــائل هـــذا المبحــــث ســــنتطرق إلــــى مفهــــوم وســــائل الــــدفع الالكترونــــي، أنو 

 .وعوامل نجاحها

 الإلكتروني الدفع( نظم) وسائل مفهوم: الأول  المطل 

 1:لقد وردت عدة تعريفات لوسائل الدفع الإلكتروني نذكر من بينها ما يلي 

الــدفع الالكترونــي هـــو منظومــة متكاملــة مـــن الــنظم والبــرامج التـــي توفرهــا حكومــة إلكترونيـــة،  

إجــراء عمليــات الـدفع الإلكترونــي الآمنــة، وتعمــل هـذه المنظمــة تحــت مظلــة مــن  بهـدف تســهيل

القواعــــــد والقــــــوانين التــــــي تضــــــمن ســــــرية تــــــأمين وحمايــــــة إجــــــراءات الشــــــراء وضــــــمان وصــــــول 

الخدمـــــــة، وتـــــــدعم خاصـــــــية الـــــــدفع الالكترونـــــــي البطاقـــــــات الائتمانيـــــــة بالإضـــــــافة إلـــــــى النقـــــــود 

 .الالكترونية، والخصم المباشر من الحساب

الـــدفع الإلكترونـــي هـــو المـــال أو العملـــة التـــي تتبـــادل بصـــفة إلكترونيـــة، يتضـــمن ذلـــك حـــوّالات  

 النقــــود الإلكترونيــــة، وتكمــــن الحاجــــة إلــــى 
ً
الأمــــوال الإلكترونيــــة والــــدفع المباشــــر ويســــمى أيضــــا

 .عمليات الدفع الإلكتروني في تنفيذ الإجراءات الإلكترونية

وهــــو . و المــــال أو العملــــة التــــي تتبــــادل بصــــفة إلكترونيــــةهــــ: ويعــــرف الــــدفع الإلكترونــــي علــــى أنــــه 

ــــن مـــــن إجــــراء العمليــــات التجاريّـــــة عــــن طريــــق الانترنـــــت، ويتضــــمن ذلــــك حـــــوالات 
ّ
وســــيلة تمك

 النقود الإلكترونية
ً
 2.الأموال الالكترونية والدفع المباشر ويسمى أيضا

 3:ويتم الدفع الإلكتروني بأحد الأسلوبين 

 من خلال نقود مخصصة سلف -
ً
 مقدما

ً
 لهذا الغرض، بحيث يكون الثمن فيها مدفوعا

ً
 .ا

 لهذا الغرض -
ً
 .من خلال البطاقات المصرفية العادية حيث لا توجد مبالغ مخصصة مسبقا

 الإلكتروني الدفع وسائل أنواع: الثاني المطل 

الــــــدفع الالكترونــــــي هــــــو مجموعــــــة الأدوات والتحــــــويلات الإلكترونيــــــة التــــــي تصــــــدرها المصــــــارف  

ؤسسات كوسيلة دفع، وتتمثل في البطاقات المصرفية، النقود الإلكترونية، الشيكات الإلكترونية، والم

 4:وكذلك البطاقات الذكية      وسيتم شرح تلك الوسائل كالتالي

 :البطاقات المصرفية -1

                                                             
1

 .285محمد زميت، مرجع سبق ذكره، ص 
2

 .11:02ساعة الاطلاع , 03/30/0302تاريخ آخر اطلاع, www.ecommercesky.comمتاح على الموقع الالكتروني  
3

 .205ريكة، مرجع سبق ذكره، ص أحمد بوراس، السعيد ب 
4

 .152-154ص  ذكره،مرجع سبق  كافي،مصطفى يوسف  

http://www.ecommercesky.com/
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أو البطاقات البلاستيكية، وهي عبارة عن بطاقة مغناطيسـية يسـتطيع حاملهـا اسـتخدامها فـي  

معظــم احتياجاتــه أو أداء مقابــل مــا يحصــل عليــه مــن خــدمات دون الحاجــة لحمــل مبــالغ كبيــرة شــراء 

 .قد تتعرض لمخاطر السرقة أو الضياع أو الإتلاف

 :وتنقسم البطاقات الإلكترونية إلى ثلاثة أنواع هي 

تصــدرها المصــارف أو شــركات التمويـــل الدوليــة بنــاء علــى وجــود أرصــدة فعليـــة  :بطاقــات الــدفع -أ

 .للزبون في صورة حسابات جارية تقابل المسحوبات المتوقعة له

وهـــي البطاقـــات التـــي تصـــدرها المصـــارف فـــي حـــدود مبـــالغ معينـــة، تمكـــن  :البطاقـــات الائتمانيـــة -ب

حاملهــا مــن الشــراء الفــوري لاحتياجاتــه مــع دفــع آجــل لقيمتهــا، مــع احتســاب فائــدة مدينــة علــى كشــف 

 .بون نهاية كل شهرالحساب بالقيمة التي تجاوزها الز 

تختلــــف هــــذه البطاقــــات عــــن البطاقــــات الائتمانيــــة كونهــــا تســــدد  :بطاقــــات الصــــرف الشــــهري  -ج

أي أن الائتمــــان فــــي هـــــذه )بالكامــــل مــــن قبــــل الزبــــون للمصـــــرف خــــلال الشــــهر الــــذي تــــم فيـــــه الســــحب 

 
ً
 (. البطاقة لا يتجاوز شهرا

ت العالميـة والمؤسسـات الماليـة يتم إصدار البطاقات المصرفية من طرف مجموعة مـن المنظمـا 

 :والتجارية نذكر منها

  فيـزاVisa international : تعـد أكبـر شـركة دوليـة فـي إصـدار البطاقـات الائتمانيـة، ويعـود تـاريخ

 .عندما أصدر مصرف أمريكا البطاقات الزرقاء والبيضاء والذهبية 1958إنشائها إلى عام 

  ماســـتر كــاـردMaster card international :ي ثـــاني أكبـــر شـــركة دوليـــة فـــي إصـــدار البطاقـــات هـــ

مليـــون 9,4الائتمانيـــة، مقرهـــا فـــي الولايـــات المتحـــدة الأمريكيـــة بطاقاتهـــا مقبولـــة لـــدى أكثـــر مـــن 

 .مليون دولار200محل تجاري، استخدمت لتسوية معاملات بلغت أكثر من 

  أمريكان إكسبريسAmerican Express :ي تصـدر بطاقـات هي من المؤسسات المالية الكبـرى التـ

 :ائتمانية مباشرة دون ترخيص إصداراها لأي مصرف، وأهم البطاقات الصادرة عنها

 . تمنح للزبائن ذوي الملاءة المالية العالية: إكسبرس الخضراء -

تمتــاز بتســهيلات غيــر محــددة الســقف الائتمــاني، تمــنح للزبــائن ذوي المــلاءة : إكســبرس الذهبيــة -

 .المالية العالية

تصـــدر لحامليهـــا بعـــد التأكـــد مـــن المـــلاءة الماليـــة، ولـــيس بالضـــرورة أن يفـــتح : اســـيةإكســـبرس الم -

 لديها
ً
 .حاملها حسابا

  ديتــر كلــوبDeter Club : رغــم صــغر عــدد ،
ً
مــن مؤسســات البطاقــات الائتمانيــة الرائــدة عالميــا

 وصــــلت إلــــى 
ً
مليــــون دولار، تصــــدر بطاقــــات متنوعــــة 16حملــــة بطاقاتهــــا إلا أنهــــا حققــــت أرباحــــا

 :ثلم

 .بطاقات الصرف المصرفي لكافة الزبائن -

                                                             
 مصطلح يشير إلى القدرة على الوفاء بالالتزامات النقدية المطلوب سدادها على المدى الطويل: الملاءة المالية العالية. 
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 .بطاقات الأعمال التجارية لرجال الأعمال -

 .بطاقات التعاون مع الشركات الكبرى مثل شركات الطيران -

 : النقود الإلكترونية -2

والتـــي هـــي " النقـــود الرقميـــة"أو " النقـــود الإلكترونيـــة "بعـــد ظهـــور البطاقـــات المصـــرفية ظهـــرت  

 ملموسة تأخذ صورة وحدات إلكترونية تخزن في مكان آمن على الهارد ديسك  عبارة عن نقود غير 

 هــــذه اســــتخدام للزبــــون  ويمكــــن الإلكترونيــــة، المحفظــــة باســــم يعــــرف بــــالزبون  الخــــاص الكمبيــــوتر لجهــــاز

 .التحويل أو الشراء أو البيع بعمليات القيام في المحفظة

 :وعلى ذلك يمكن تجسيد النقد الإلكتروني في صورتين

 يحتوي على احتياطي نقدي مخزن في البطاقة يسمح بـإجراء الـدفع  :حامل النقد الإلكتروني

 .للمشتريات الصغيرة

 عبارة عن برنامج يسمح بإجراء الدفع عبر شبكات الإنترنت :النقد الافتراض ي. 

 :الشيكات الإلكترونية -3

ود وســيط لإتمــام وهــي مثــل الشــيك التقليــدي حيــث تعتمــد فكــرة الشــيك الإلكترونــي علــى وجــ 

الـذي يشـترك لديـه البـائع والمشـتري مـن خــلال ( المصــرف)عمليـة التخلـيص والمتمثـل فـي جهـة التخلـيص 

فـتح حســاب جـار بالرصــيد الخـاص بهمــا مـع تحديــد التوقيـع الإلكترونــي لكـل منهمــا وتسـجيله فــي قاعــدة 

 .البيانات

 :البطاقات الذكية -4

 مــع التطــورات التكنولوجيــة ظهــرت 
ً
والتــي هــي عبــارة  Smart Cardsالبطاقــات الذكيــة  تماشــيا

عن بطاقات بلاستيكية تحتوي على خلية إلكترونية يتم عليها تخزين جميع البيانات الخاصـة بحاملهـا 

 .مثل الاسم، الرقم القومي ورقم سري فريد ومدى الصلاحيات المسموح بها للزبون 

 مزايا وعيوب وسائل الدفع الإلكتروني: المطل  الثالث

 وهـذا مـا سـندرجه فـي هـذه 
ً
هنالك مزايا عديدة لوسائل الدفع الالكتروني كما لها عيوب أيضـا

 1:المطلب كالتالي

 
ا
 مزايا وسائل الدفع الإلكتروني: أول

 : تتميز وسائل الدفع الإلكتروني بعدة مزايا والتي يمكن تلخيصها فيما يلي 

لكــل مــن حاملهــا، ومصــدرها وســوف  للبطاقــات المصــرفية مزايــا عديــدة: البطاقــات المصــرفية -1

 : نعرض هذه المزايا كما يلي

تــــوفر بطاقــــة الائتمــــان العديــــد مــــن المزايــــا التــــي تمنحهــــا لحاملهــــا ومــــن : بالنســــبة لحاملهــــا ( أ

 : أهمها

                                                             
1

ت نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية، مذكرة مقدمة ضمن متطلباالجزائر، وسائل الدفع الإلكتروني في سماح شعبور، 

، 2016الجزائر، -، جامعة العربي تبسي، تبسةالتسيير وعلوم التجاريةوالعلوم تخصص تمويل مصرفي، كلية العلوم الاقتصادية 

 .36 -35ص
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 ما توفره من سهولة ويسر لاستخدامها. 

 توفر حد كبير من الأمان إذا تمت مقارنتها مع النقود الورقية. 

 تعامل بالفواتير والإيصالات المختلفةاستعمالها يحد من ال. 

 تمنح حاملها ائتمانا لفترة من الزمن ومخاطر سرقتها تقل عن النقود الورقية. 

  الســــــماح لحاملهـــــــا مــــــن الاقتـــــــراض لأجــــــل ســـــــواء كـــــاـن المصـــــــرف أم مــــــن الشـــــــركة

 .المصدرة

 : يجني مصدر البطاقة عدة مزايا منها: بالنسبة لمصدر البطاقة ( ب

 الإضـــافة إلـــى رســـوم العضـــوية والتجديـــد والرســـوم المفروضـــة الأربـــاح المرتفعـــة، ب

على السحب النقدي، كما قد يفرض مصدر البطاقة بعض الغرامات والفوائـد 

نتيجة لما قد يرتكبه حامل البطاقة، ومنها غرامات التـأخير فـي السـداد وغرامـات 

 .فقدان البطاقة

 التـــاجر مضــــطر  إجبـــار المحـــلات التجاريـــة علـــى فــــتح حســـابات لـــدى المصـــرف لأن

لـــــذلك حتـــــى تتحـــــول الأمـــــوال لحســـــابه، وبـــــذلك تـــــزداد ســـــيولة المصـــــرف بـــــأموال 

 التجار كودائع له

 : تقدم البطاقة الذكية مزايا عديدة أهمها :البطاقات الذكية2-   

تسـتطيع البطاقـة الذكيـة اليـوم احتـواء مـا بـين : القدرة العالية علـى تخـزين المعلومـات ( أ

علومـــــات والقـــــدرة علـــــى معالجتهـــــا مـــــع توقـــــع زيـــــادة طاقتهـــــا فـــــي كيلوبايـــــت مـــــن الم( 03-16)

المســتقبل مقابــل الانخفــاض المتواصــل فــي تكلفتهــا كمــا تســتعمل المصــارف هــذه البطاقــة 

لتمكـــين الزبـــائن مـــن معرفـــة المعلومـــات التـــي تـــرتبط بحســـاباتهم وبأرصـــدتهم وبمعـــاملات 

 . المدفوعات

صــــحية للمســــتهلك، واســــتخدامها  أي اســــتعمالها كبطاقــــة: تعــــدد مجــــالت الاســــتخدام ( ب

لســداد أجــرة النقــل وتغييــر مواعيــد الســفر، وتســتعمل كجــواز ســفر بالهويــة، وتســتخدم 

 .كوسيلة دفع عبر شبكة الأنترنت

اســـــتخدامها يعتمـــــد علـــــى الشـــــفرة والبيانـــــات لإيصـــــال المعلومـــــات : الســـــرية والأمـــــان( ج

 .المالية في بيئة مضمونة داخل شبكة المعلومات

 : للنقود الإلكترونية عدة مزايا أهمها :الإلكترونيةالنقود -3

تحويـــــل النقـــــود الإلكترونيـــــة أي الرقميـــــة عبـــــر الأنترنـــــت أو : تكلفـــــة تـــــداولها زهيـــــدة( أ 

 .الشبكات الأخرى أرخص كثيرا من استخدام الأنظمة البنكية التقليدية

وفـي أي وقـت  يمكن تحويلهـا مـن أي مكـان إلـى مكـان آخـر فـي العـالم: ل تخضع للحدود( ب

كـاـن، وكــذلك لاعتمادهــا علــى الأنترنــت أو علــى الشــبكات التــي لا تعتــرف بالحــدود الجغرافيــة ولا 

 .السياسية
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تســهل النقـــود الإلكترونيــة التعــاملات المصــرفية إلــى حـــد : بســيطة وســهلة الاســتخدام( ج

 .كبير فهي تغني عن ملئ الاستمارات وإجراء الاستعمالات المصرفية

 : لكترونيةالشيكات الإ -4

 : هناك عدة مزايا للشيكات الإلكترونية يمكن تلخيصها فيما يلي  

  مـــن رســـوم التشـــغيل بالمقارنـــة ببطاقـــة الائتمـــان  %50يـــوفر التعامـــل بالشـــيكات حـــوالي

 .مما يساهم في تخفيض النفقات التي يتحملها المتعاملون بهذه الشيكات

 لكترونيــــة بجميــــع أنواعهــــا ســــواء تصــــرف الشــــيكات الإلكترونيــــة فــــي دفــــع الصــــفقات الإ

 .أكانت إدارية أو تجارية وبطريقة آمنة عبر البريد الإلكتروني

  ســـاعة فقـــط بالمقارنـــة مـــع  48تســـوية المـــدفوعات مـــن خـــلال الشـــيكات الإلكترونيـــة فـــي

 .الشيكات العادية التي يتم تسويقها في وقت أطول من خلال غرفة المقاصة

 رونيعيوب وسائل الدفع الإلكت: ثانيا

 : تتمثل عيوب وسائل الدفع الإلكتروني فيما يلي 

مــن المخـــاطر الناجمــة عـــن اســـتخدام هــذه الوســـائل رغبــة حامـــل البطاقـــة : بالنســبة لحاملهـــا -1

لزيادة الاقتراض والإنفـاق بمـا يفـوق مقدرتـه الماليـة وإن كانـت الفائـدة مرتفعـة، إلا أنـه يقـدم 

فقـــه مـــن زيـــادة لأنهـــا تفـــوق مقدرتـــه الماليـــة، علـــى ذلـــك ممـــا يجعلـــه غيـــر قـــادر علـــى ســـداد مـــا أن

 .وكذلك الفوائد التي ينشئها القرض وارتفاع نسبتها يولد أكبر عيوب بطاقات الائتمان

إن مجـــــرد حـــــدوث بعـــــض المخالفـــــات مـــــن جانـــــب التـــــاجر أو عـــــدم التزامـــــه : بالنســـــبة للتـــــاجر -2

ء وهــو مـا يعنــي بالشـروط يجعـل المصــرف يللـي التعامــل معـه ويضــع اسـمه فـي القائمــة السـودا

 . تكبد التاجر صعوبات جمة في نشاطه التجاري 

 : تتمثل أهم العيوب المرتبطة بمصدر البطاقة فيما يلي: بالنسبة لمصدرها -3

  ازدياد عدد حاملي بطاقات الائتمان وأخذهم فترة طويلة من الـزمن لتسـديد الـديون

 .در البطاقةالمترتبة عليهم يؤدي إلى ارتفاع نسبة الديون المعدومة لدى مص

  عــــــدم القــــــدرة علــــــى تــــــوفير الســــــيولة الكافيــــــة لتغطيــــــة احتياجــــــات الســــــحب النقــــــدي

 .والاقتراض على بطاقات الائتمان مما يولد مخاطر على سيولة البنك

  فــي حالــة ضــياع البطاقــة أو ســرقتها أو الاحتيــال، أو التزويــر فيهــا فــإن مصــدر البطاقــة

 .هو الذي يتحمل النفقات( المصرف)

 عومل نجاح وسائل الدفع الإلكتروني: الرابعالمطل  

إن طــرق الــدفع الإلكترونيــة متعــددة ويجــب تــوفر وســائل تجــذب الزبــائن بشــكل واســع ونــاجح  

 1:وهناك عوامل تساعد في ذلك من بينها

                                                             
1

 .39-41ص  السابق،المرجع  شعبور،سماح 
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حيــث أن هنــاك العديــد مــن الطــرق التــي تتطلــب إعــداد بــرامج خاصــة مــن أجــل  :الاســتقلالية -1

ع إلكترونيـا مـن قبـل الزبـائن وتعتبـر هـذه الطـرق التـي تحتـاج إلـى اسـتخدام وتنفيـذ عمليـة الـدف

 .إعداد برامج خاصة غير منتشرة بشكل واسع

إن مـــن المهـــم فـــي عمليـــة الــــدفع الإلكترونـــي أن يـــتم تنفيـــذها مـــن مختلـــف أنظمــــة  :التطابقيـــة -2

التشــــغيل ومختلــــف أنــــواع الحســــابات، وهــــي تتطلــــب أنظمــــة تشــــغيل أو أجهــــزة معينــــة لتنفيــــذ 

 .ة الدفع الإلكترونيعملي

مـدى الأمـن فـي عمليـة نقـل البيانـات وتنفيـذ عمليـة الـدفع مهمـة جـدا لقيـاس  :الأمن والحمايـة -3

مدى فعالية عملية الدفع الإلكتروني، حيث إذا كانت المخـاطر للزبـون عاليـة فـي عمليـة الـدفع 

 .الإلكتروني فإن هذا يؤدي إلى عدم انتشار هذه الطريقة بشكل واسع

حيــث أنــه كلمـا زادت العمولــة المســتخدمة لطريقــة الـدفع فــإن ذلــك يــؤدي  :التكلفــةالرسـوم و  -4

إلــــى عــــدم انتشــــارها أيضــــا بشــــكل واســــع، وأيضــــا الرســــوم والعمولــــة التــــي يــــتم تحصــــيلها عنــــد 

 .استخدام طرق الدفع الإلكتروني تؤدي إلى عدم استخدامها

ســـــع وذلـــــك لســــــهولة إن طريقـــــة بطاقـــــة الاعتمـــــاد مســـــتخدمة بشـــــكل وا :ســـــهولة الاســـــتخدام -2

 . استخدامها من قبل كل الأطراف

حتـــى تكـــون طريقــة الـــدفع الإلكترونـــي ناجحـــة لابــد مـــن اســـتخدامها مـــن قبـــل  :مــدى انتشـــارها -6

 .أعداد كبيرة من الزبائن
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 :الفصل  خلاصة

إن اســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال علـــى مســـتوى المصـــارف بصـــفة خاصـــة لـــه دور  

فــــي تحســــين كفــــاءة الخــــدمات المصــــرفية المقدمــــة وتطويرهــــا وأصــــبحت تلــــك التكنولوجيــــا حتميــــة كبيــــر 

تفــــرض نفســــها فــــي مســــتقبل المصــــارف، حيــــث اســــتخدمت أدوات ووســــائل اتصــــال مختلفــــة فــــي عــــرض 

خـــدماتها مــــن أجــــل الانتقــــال مــــن الخــــدمات المصـــرفية التقليديــــة إلــــى الخــــدمات المصــــرفية الإلكترونيــــة 

 .ئن بمصارفهم وكسب ولائهملزيادة ثقة الزبا

وهــذا مــا تطرقنــا إليــه فــي هــذا الفصــل وعليــه تعرفنــا علــى دور التكنولوجيــا فــي العمــل المصــرفي  

ودوره فـــــي ابتكـــــار الخـــــدمات المصـــــرفية الحديثـــــة ومزايـــــا اســـــتخدام مختلـــــف وســـــائل الـــــدفع الإلكترونـــــي 

 .والأمور المتعلقة بها
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يواجـــه القطـــاع البنكـــي تحـــديات كبيـــرة و هـــذا نتيجـــة للتحـــولات التـــي يشـــهدها فـــي الســـنوات الاخيـــرة 

ممـــا يفـــرض علـــى المؤسســـات الاقتصـــادية , خاصـــة التحـــولات فـــي مجـــال تكنولوجيـــا الاعـــلام و الاتصـــال .

امـة و البنكيــة خاصـة ضــرورة مواجهـة هــذه التغيــرات السـريعة فــي هـذا المجــال لضـمان أهــم و الهــدف ع

الأمــــر الــــذي .لســــتمرار و التوســــع اأول الــــذي تســــعى اليــــه هــــذه المؤسســــات الا و هــــو ضــــمان البقــــاء و ا

جعلهــا تب ـــي مفهــوم التســـويق فـــي القطــاع البنكــيـ ضـــرورة حتميــة ،كمـــا تســـ ى ا ــى تطـــوير خـــدماتها و 

تحقيـــق الجـــودة فـــي الأداء لضـــمان مواجهـــة المنافســـة مـــن ناحيـــة و تحقيـــق رضـــا الزبـــون مـــن ناحيـــة 

أخرى،كمــا أدركــت المؤسســات البنكيــة أن قــدرتها التنافســية و تعزيــز أوضــاعها فــي الســوق ل يكــون 

 .بتقديم خدمات متنوعة و متطورة إل 

ر الـذي تلعبـت تكنولوجيـا المعلومـات و و للإجابة عن الإشكالية التي طرحنها تبين لنا الدور الكبيـ

الاتصال في تحسين جودة الخدمات المصرفية و هذا ما تناولتت دراستنا النظرية ، التي تطرقنا لها 

 .في بحثنا

حيث حاولنا من خلال بحثنا هذا ا ـي ابـراز الأهميـة و الـدور الـذي تلعبـت تكنولوجيـا المعلومـات 

،باعتبـــاره وســـيلة فعالـــة فـــي ادارة المؤسســـات البنكيــــة و  و الاتصـــال فـــي تطـــوير الخـــدمات المصـــرفية

تحقيــق أهــدافها ، و مــن خــلال تطبيــق تكنولوجيــا المعلومــات و اســتغلالها اســتغلال جيــد لتحقيــق 

النمو الجيد للخدمات المصرفية،و تطرقنا في بحثنـا ا ـي المفـاهيم الاساسـية لتكنولوجيـا المعلومـات 

جالت المعرفية و التقنية التـي تسـاعد علـى معالجـة المعلومـات و الاتصال التي تتمثل في مختلف الم

 .بكفاءة 

و تطرقنـــا ايضـــا ا ـــى التطـــور التكنولـــوجي و ماهيـــة الخـــدمات المصـــرفية الاليكترونيـــة،باعتبارها 

مجموعــة مــن الانشــطة و العمليــات تقــدمها المصــارف للزبــائن مــن أجــل إرضــاء الزبــائن و حاجيــاتهم 

 .مما زاد بتنوع الخدمات المصرفية لمسايرة التقدم التكنولوجي المتزايدة و المتعددة 

 :و استخلصنا من هذا البحث النظري عدة نتائج  

تعتبــر تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــال مجموعــة مــن الوســائل و البــرامج التــي تســاعد علــى  -

 .تخزين و معالجة المعلومات و نشرها و تشاركها مع أطراف العملية الاتصالية 

تبــــــــر القطـــــــــاع المصـــــــــرفي مـــــــــن أهـــــــــم القطاعــــــــات الاقتصـــــــــادية  الأك ـــــــــر حساســـــــــية و ثـــــــــأثرا يع -

 .بتكنولوجيا المعلومات و الإتصال

 تكنولوجيا المعلومات لم تغير الخدمات المصرفية بل غيرت اسلوب ممارستها  -

 .تساعد تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على تحسين الموقع التنافس ي للمصارف  -

لوجيــا و وســائل الاتصــال الحديثــة يســاعد علــى تحســين جــودة الخــدمات اســتخدام التكنو  -

 .المصرفية 
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تســ ى المصــارف ا ــي تطــوير الخــدمات البنكيــة فــي تشــكيل قاعــدة صــلبة للنمــو المســتقبلي ،  -

 .وتمكين المصرف من التصدي للتغيرات المستقبلية و مواجهتها بفعالية عالية

 

 الفرضيات اختبار  نتائـــــــــــــــــــــــــــــج : 

تـــــم تأكيـــــد ةــــــحة الفرضـــــية أن ادخــــــال تكنولوجيـــــا المعلومـــــات و الاتصــــــال علـــــى النشــــــاط  -

 .المصرفي يؤدي ا ي تحسين جودة الخدمات المقدمة

  أفـــــــــــــــــــــــــــــــاق الدراسة: 

تصــــال فــــي مــــا تبــــين لنــــا مــــن خــــلال هــــذه الدراســــة ان موضــــوع دور تكنولوجيــــا المعلومــــات و الا      

تحسين جودة الخدمات المصرفية موضوع خص  و متشع  يصع  حصره لذا يبقى باب دراسة 

هـــذا الموضـــوع مفتـــوح لمـــن اراد البحـــث فيـــت أك ـــر  و اثـــراء مختلـــف جوانبـــت الجـــديرة بالبحث،وعليـــت 

 :يمكن طرح المواضيع التالية كأفاق  للدراسة 

 .ية تأثير الجودة على الخدمات المصرفية الاليكترون -

 .مستقبل اليد العاملة المصرفية في ظل استخدام مختلف التكنولوجيا البديلة -

 .الخدمة المصرفية في ظل العولمعة -
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 :الكت  -1

 .1،0218، ط، محاضرات في مقاييسأمين السيد معين  -

 1، ط وك وأثرها على رضا العملاءواقع التسويق المصرفي في البنعتيق خديجة،  -

 . 0216دار خالد اللحياني للنشر والتوزيع ،عمان،   -

الأعمال المصرفية الإلكترونية، بنوك الكترونية ونقود مسعودي عبد الهادي،  -

، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، 1، ط الكترونية وبطاقات الكترونية

 .0216الأردن، 

، دار الكتاب الثقافي، 1، ط الخدمات الالكترونيةد وآخرون، أبو شنب عماد أحم -

 .0210عمان، الأردن، 

، ط أعمال الصيرفة الالكترونية الأدوات والمخاطربوراس أحمد، بريكة السعيد،   -

 . 0212دار الكتاب الحديث، القاهرة، مصر، , 1

، دار 1، طالنقود والبنوك الالكترونية في ظل التقنيات الحديثةكافي مصطفى،  -

  .0211مؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع، دمشق، سوريا،

 : المذكرات و الأطروحات -2

، أطروحة مقدمة أثر تكنولوجيا المعلومات على المزيج التسويقيقدافة أمينة،  -

ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، تخصص الادارة التسويقية، قسم العلوم 

دية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصا

 .0212أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر،

، دور تكنولوجيا المعلومات ولتصال في تحسين أداء المؤسسةغريس ي بشرى،  -

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر، تخصص اقتصاد وتسيير 

تصادية والعلوم التجارية المؤسسات، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاق

 .0218، قالمة، الجزائر، 1921ماي  28وعلوم التسيير، جامعة 

، دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات البنكيةمغربي ابراهيم،    -

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الليسانس، تخصص اقتصاد وتسيير 

الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم مؤسسات، قسم علوم الاقتصادية، كلية العلوم 

 .0219التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 



 قــــــــــــــــــــــــــــائمة المراجع

 
28 

دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق ميزة لحسيني فاطمة الزهراء،  -

، اطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، تخصص تسيير تنافسية

الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم  المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم

 .0218، الجزائر، 1التسيير، جامعة الحاج لحضر، باتنة

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وأثره على تحسين ضيف الله نسيمة،   -

، اطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، جودة العملية التعليمية

يير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم تخصص تسيير مظمات، قسم علوم التس

 .0217، الجزائر، 1التجارية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لحضر، باتنة

دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين تنافسية بن بوزيد شهرزاد،  -

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر، المؤسسات الصغيرة والمتوسطة

ات الصغيرة والمتوسطة، قسم علوم التسيير، كلية العلوم تخصص تسيير المؤسس

الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

0210. 

دراسة اقتصادية قياسية لدراسة أثر تكنولوجيا المعلومات ، ياسع ياسمينة -

تطلبات نيل ، مذكرة مقدمة ضمن موالاتصالت على الأداء الاقتصادي للمؤسسة

شهادة الماجيستير، تخصص تسيير المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية العلوم 

الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

0211. 

، تكنولوجيا المعلومات والاتصال كمدخل استراتيجي لإدارة المعرفةبعلي حمزة،  -

يل شهادة الماجيستير، كلية العلوم الاقتصادية مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ن

 .0212، قالمة، الجزائر، 1921ماي  8والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 

، دور نظم المعلومات المصرفية في تحسين جودة الخدمة المصرفيةدلوم رزيقة،  -

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر، تخصص بنوك، قسم العلوم 

ية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف التجارية، كل

 0217المسيلة، الجزائر، 

أثر العولمة المالية على تطوير الخدمات المصرفية وتحسين القدرة قاسيمي آسيا،  -

، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة التنافسية للبنوك الجزائرية
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ة والبنوك، قسم العلوم الاقتصادية، كلية الدكتوراه، تخصص اقتصاديات المالي

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 

 .0211الجزائر،

-أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تفعيل الخدمات المصرفية زميت محمد،  -

ة الدكتوراه ، أطروحة مقدمة لنيل شهاددراسة حالة عينة من المصارف الجزائرية

تخطيط قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم : في العلوم الاقتصادية، تخصص

 .الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر

مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في بوشكيوة بلقاسم، بومعقودة إيمان،  -

، وكالة تبسة AGB -الجزائر بنك الخليج: دراسة حالة –تطوير الخدمة المصرفية 

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر، تخصص تسويق الخدمات، قسم 

العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 .0217العربي،  تبسة، 

مقدمة ، أطروحة تأثير تكنولوجيا المعلومات على مردودية البنوك، سحنون خالد -

ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصص بنوك ومالية، 

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، 

 .0216تلمسان، الجزائر،

، مذكرة أثر تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات المصرفية فخات نور الدين، -

ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية، نخصص اقتصاد مقدمة 

مالي وبنكي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عبد الحميد 

 .0219بن باديس، مستغانم، الجزائر، 

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات وسائل الدفع الإلكتروني في الجزائرشعبور سماح،  -

الماستر في العلوم التجارية، تخصص تمويل مصرفي، كلية العلوم نيل شهادة 

الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي تبس ي، تبسة، الجزائر، 

0216. 
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 : المجلات -3

تقييم جودة الخدمة المصرفية بالبنوك الجزائرية باستخدام  شاوش قاسم سعيدة، -

، جامعة الجيلالي بونعامة 0218، ديسمبر 21عدد ، مجلة الإبداع، النموذج الفجوات

، متاح على منصة المجلة العلمية الجزائرية على الموقع 0218بخميس مليانة، 

www.asjp.cerist. 

جودة الخدمات المصرفية ودورها في تحقيق رضا العملاء في خضير أحمد،  -

، مجلة اقتصاد ة على عملاء المصارف في مدينة بغداددراسة استطلاعي –المصارف 

، جامعة تكريت العراق، 0219/23/22، 23، المجلد 21المال والأعمال، العدد رقم 

 .www.asjp.cerist، متاح على منصة المجلة العلمية الجزائرية على الموقع 0219

دمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية جودة الخبريش عبد القادر،  -

، جامعة 0221/10/21، 23، عدد رقم للبنوك، مجلة اقتصاديات شمال إفريقية

حسيبة بن بوعلي بالشلف، متاح على منصة المجلة العلمية الجزائرية على الموقع 

www.asjp.cerist. 

 : ةالمراجع الإلكتروني -4

موقع جامعة سيدي بلعباس، متاح على الموقع الالكتروني  -

https://univsba.academia.edu/farahfarah. 

 . www.ecommercesky.comمتاح على الموقع الالكتروني  -
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