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 مقدمة
 



 مقدمة عامـــــــة
 

 أ 
 

 

 مقدمة

من تغييرات و  تقدم  في كل المجالات إنما هو نتيجة   81و القرن  80إن ما يشهده العالم اليوم في العقد الأخير من القرن    
ليه استخدامه لتكنولوجيا متطورة.و هو الأمر الذي كانت الشريعة الإسلامية كعادتها سباقة إلى ذكره فقد قال صلى الله ع

وسلم ) طلب العلم فريضة على كل مسلم و مسلمة(، و عليه يجب التعامل مع استخدام التكنولوجيا باعتبارها علم كغيره من 
العلوم يجب طلبه و معرفته  والبحث فيه، بل ويجب العمل به . كيف لا و الآية الكريمة تقول " وقل اعملوا فسيرى الله عملكم 

 و رسوله و المؤمنون" .

لعمل بالتكنولوجيا الحديثة ينعكس على تقدم المجتمع و هذا ما اشتركنا فيه نحن المسلمون مع غيرنا فأطلقنا عليه مصطلح فا   
تطور التكنولوجيا، و الذي الأصل فيه الاجتهاد و تطور العلم في أي مجال   لتبقى مواكبة التطور مطلوبة دون توقف فكل 

الاجتهاد فيه.مصداقا لقوله تعالى " و ما أتيتم من العلم إلا قليلا "، و لقد وجب تطور سيتطور حتما و لكن بعد البحث و 
  إلى أن مصطلح الصيرفة وارد شرعا  الإشارةالتطور في الصيرفة الإلكترونية باعتبارها من أهم رموز القرن الحالي وهنا  يجدر بنا 

 يستطيعون صرفا" و تعني بيع الائتمان.  و في القرءان الكريم قال تعالى " فما 

و نلاحظ أن علم تقنية المعلومات استحوذ على كثير من الدراسات الأكاديمية لأسباب عديدة منها، قدرة التكنولوجيا على    
      تجاوز عنصري الوقت و الموقع، فتطور التكنولوجيا ألقى بثقله على كافة الأنظمة السياسية الثقافية، التربوية، الاجتماعية 

و قد تجلى ذلك من خلال التأثير الكبير والدور الفعال الذي تلعبه تكنولوجيا  مية ولا سيما الاقتصادية منها،و الإعلا
الاتصالات الحديثة في تنمية الآليات الاقتصادية بشكل عام وتحسين الخدمة المصرفية بشكل خاص ، باعتبار الخدمات 

إذ أصبحت اليوم هناك علاقة بين درجة تطور الخدمة المصرفية  وبين المصرفية احد أهم الأنشطة الاقتصادية في أي دولة، 
درجة التطور الاقتصادي لأي بلد ما،  وهو الأمر الذي يفرض على البنوك ضرورة تبني إستراتيجية قائمة على مراعاة آليات 

 جهة أخرى.  التطور التقني و التكنولوجي من جهة، و كذا ضرورة مراعاة أساليب وتقنيات جذب العملاء من

من هذا المنطلق تعمل البنوك الجزائرية على استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة والاستغلال الأمثل لها باعتبارها هي كذلك     
 بطرح التساؤل التالي:  إشكالينامعنية بالأمر،  سعيا منها  إلى تحقيق الأهداف المنشودة  وعليه قدمنا 

الحديثة أن تلعب دورا في تطوير وتفعيل الخدمات البنكية في بنك الفلاحة والتنمية  كيف يمكن لتكنولوجيا الإتصال 
 ؟ . -تقرت-الريفية   

 وهذا السؤال يقودنا إلى أسئلة فرعية لأجل التعرف أكثر على هذا الأخير يمكن تلخيصها كما يلي:

 نمية الريفية وكالة تقرت في تقديم خدماته ؟*ـما هي أهم تكنولوجيات الاتصال الحديثة التي يعتمدها بنك الفلاحة والت
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 *ـما هو تأثير هذه التكنولوجيا على الخدمات المصرفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تقرت ؟

 *ـما هو الهدف من تبني البنوك الجزائرية لتكنولوجيا الاتصال الحديثة ؟

 بنيها لتكنولوجيا الاتصال الحديثة ؟*ـما هي التحديات التي تواجها البنوك الجزائرية جراء ت

 وللإجابة على هذه الأسئلة قمنا بوضع ثلاث فرضيات هي كالتالي:

 تستخدم البنوك أهم تكنولوجيا الاتصال الحديثة، التي تساهم في تقديم أفضل الخدمات للزبائن. ـ الفرضية الأولى:

 ة فعالية الخدمات البنكية.لتكنولوجيا الاتصال خاصية التحكم في درج الفرضية الثانية:ـ 

 يواجه البنك محل الدراسة تحديات مختلفة في ظل مواكبته لعصر تكنولوجيا الاتصال الحديثة. ـ الفرضية الثالثة:

 أسباب اختيار الموضوع: 

 هناك عدة أسباب موضوعية وذاتية  دفعتنا و باقتناع لاختيار هذا الموضوع، فأما الموضوعية فهي: 

كون اعتماد المؤسسات الجزائرية على التكنولوجيا الحديثة في مختلف وظائفها ظاهرة جديدة،من هنا تولدت   حداثة الموضوع،
الرغبة في معرفة تأثيراتها والهدف منها  التحكم في التكنولوجيا الحديثة هو رهان حقيقي تعيشه معظم المؤسسات التي تسعى 

 أن يجعله محل دراسة و بحث. إلى البقاء والنجاح، وهذا أمر جدير بهذا الموضوع

 تحسيس البنوك الجزائرية بأهمية الموضوع، ومدى المنافع التي يمكن أن تحققها التكنولوجيا المصرفية.  

 و أما الأسباب الذاتية فهي: 

م تقنياتها بحكم تخصصنا في تكنولوجيا الاتصال الحديثة، ارتأينا العمل على أحد مجالات تطبيقها، لمعرفة أهبالدرجة الأولى  
 وآلياتها.

ثانيا  الرغبة في معرفة كل ما يتعلق بتكنولوجيا الاتصال، باعتبارها حديث الساعة وأهم ما يميز العصر الراهن، وبتالي محاولة   
 إثراء الرصيد المعرفي على كل جوانبها.

مد عليها الدولة في ترقية و تنمية  أما بالنسبة لتخصيص البنوك في الدراسة فالراجع لكون البنك حلقة الوصل التي تعت   
 .نشاطها الاقتصادي.
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 أهداف الدراسة وأهميتها : 

 :هددا الأ . أ

 يهدف هذا البحث لجملة من الأهداف يمكن تلخيصها في النقاط التالية:   

شكل عام، و على ـ رسم صورة واضحة عن أهم التغيرات التي أدخلتها  تكنولوجيا الاتصال الحديثة  على المنظومة المصرفية ب 
 تقديم الخدمات بشكل خاص.  

ـ تقييم مدى استخدام البنوك  الجزائرية لتقنيات التكنولوجيا الحديثة في تقديم خدماتها، بهدف معرفة نصيب الجزائر واقعيا من 
 هذه التكنولوجيا.  

لعمل على تطوير تكنولوجيا الاتصال ـ اقتراح جملة من التوصيات على ضوء النتائج المتوصل لها من خلال الدراسة من أجل ا
 المستخدمة التي تزيد من فعالية الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية.

 :أهدمية  . ب

تكمن أهمية هذه الدراسة في أهمية المتغيرات الأساسية المتمثلة في كل من تكنولوجيا الاتصال الحديثة والخدمات البنكية، نظرا   
كنولوجيا الاتصال اليوم في الجزائر وكافة دول العالم، وتدخلها في جميع المجالات هذا من للمكانة التي أصبحت تحتلها ت

جهة،ومن جهة أخرى التحكم في التكنولوجيا الحديثة ضرورة يفرضها التوجه الجديد نحو اقتصاد السوق ومواكبة العولمة 
 تنافسية تضمن البقاء والاستمرارية للمؤسسات البنكية.والتغيرات الحديثة التي تشهدها البيئة المصرفية،ومن ثم اكتساب قدرة 

 ـ التعاريف الإجرائية: 

 . (تكنولوجيا الاتصال الحديثة،الخدمات البنكية، و الفعالية :)تضمن عنوان مذكرتنا  الكلمات المفتاحية التالية

ت الجديدة التي تسمح بتبادل المعلومات أو مجموعة الوسائل و التقنيات و الآليا فتكنولوجيا الاتصال الحديثة نعني بهـــا:.  
 البيانات بطريقة آلية بين الأفراد. 

عبارة عن منفعة غير ملموسة، تقدمها الآلات أو الأفراد من أجل إشباع حاجات  الخدمات المصرفية نعني بهــــــــــــا: .
 ورغبات المستفيدين . 

 :الوصول إلى تحقيق أو الاقتراب من تحقيق الأهداف المرجوة أو المطلوبة.  ــــاأما الفعالية فنعني بهــــــــــــــــــــــــ.  
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 حدود البحث: 

 مجال الدراسة : -1

الإتصال الحديثة في إطار تندرج هذه الدراسة في إطار الدراسات الميدانية، وتهتم بموضوع تكنولوجيا المجال الجغرافي : - أ

زبائن ، لذلك تم اختيار العينة من ك الفلاحة والتنمية الرفية وكالة تقرتث شملت الدراسة زبائن بن، حيالخدمات البنكية

 ، من كلا الجنسين ومن مستويات تعليمية ورتب مختلفة.وعملاء البنك 

يث تم في شهر مارس دراسة بنك الفلاحة إلى أواخر شهر أفريل، بح 8017: فيمتد من شهر مارس المجال الزماني - ب

 .8017نا بتحظير الاستمارة التي تم توزيعها على أفراد العينة في أوائل أفريل ثم قموالتنمية الرفية تقرت 

 في البحث: والأدوات المستخدم  المنهج المتبع

 المنهج المتبع: . أ

للإجابة على إشكالية بحثنا وإثبات صحة أو نفي الفرضيات الموضوعة، اعتمدنا في معالجتنا لهذا الموضوع على المنهج   
ب النظري، با النظر إلى طبيعة الموضوع ،والذي سمح لنا بتقديم المفاهيم و التعاريف المتعلقة بمتغيرات البحث الوصفي في الجان

ووضعه في إطاره النظري، كما اعتمدنا على منهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي، من خلال محاولة مطابقة الجانب النظري 
مع المعلومات والبيانات المرتبطة بالموضوع ،وتحليلها من أجل الوصول إلى نتائج على واقع المؤسسة البنكية محل الدراسة، بج

 يمكن تعميمها و بعد ذلك اقتراح بعض التوصيات لأخذها بعين الاعتبار.

 :و مصادر جمع البيانات أدوات الدراسة . ب

ن البنك والتعرف على أرائهم الاستبيان الذي استخدم في جمع المعلومات الخاصة بدراسة الحالة،وذلك بالتقرب من زبائ
 وأفكارهم .

 و التعاريف. بالمفاهيماستخدام مواقع الانترنت في الجانب النظري للإلمام 

 المسح المكتبي باستعمال مختلف المراجع بالغتين العربية والأجنبية.

 أدبيات الدراسة:

 من الدراسات السابقة التي اعتمدنا عليها في موضوع بحثنا:
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البة،ميهوب سماح،تحت عنوان الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في ـ دراسة للط1 
 8004/8007البنوك والتأمينات،جامعة قسنطينة،

 البنوك في تقديم خدماتها المصرفية. و توصلت اتبعتهاتناولت الطالبة في هذه المذكرة إشكالية  أهم التوجهات الحديثة التي    
الطالبة من خلال هذه الدراسة إلى جملة من النتائج مفادها إن البنوك تسعى جاهدة إلى تطوير خدماتها المصرفية من خلال 
إدخالها تقنيات حديثة تضمن لها تقدمها بجودة عالية و دقة و سرعة في الأداء كما أنها تحقق رضا المتعاملين و تحول رضاهم 

مستقل أو من خلال بناء تحالفات إستراتيجية مع بنوك كبرى أو مع شركات شقيقة و إلى ولاء دائم، و ذلك إما بشكل 
الهدف من ذلك تحقيق استقرار البنك و المحافظة على مكانته المصرفية في ظل التغيرات الاقتصادية المستمرة من عولمة و انفتاح 

 اقتصادي و مواكبتها. 

نولوجيا الإعلام والاتصال على فعالية أنشطة البنوك التجارية ـ دراسة للطالب، شايب محمد، تحت عنوان أثر تك8
 8006/8005الجزائرية،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير،جامعة قسنطينة، 

تناول الطالب في هذه المذكرة إشكالية أثر تكنولوجيا الإعلام و الاتصال على فعالية أنشطة البنوك التجارية الجزائرية. و   
خلال هذه الدراسة إلى العديد من النتائج تشير في مجملها إلى  التطور التكنولوجي و أهم نتائجه،  خاصة  توصل الباحث من

التكنولوجيا المستعملة من قبل البنوك وأهميتها و مدى الدور الذي تلعبه في تحسين أداء و نجاح البنوك. لدى فإن نجاح 
واضحة أساسها التوجه إلى  إستراتيجيةات السوق المصرفية و ضمن استخدامها لن يتحقق إلا إذا كانت تتطابق مع احتياج

 .إشباعهاالزبون وذلك من خلال معرفة احتياجات و رغبات الزبائن و العمل على 

ـ دراسة للطالبة، حورية بولعيدات،تحت عنوان استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة البنكية،مذكرة 3
 8002ـ8005 ماجستير،جامعة قسنطينة، 

حاولت الباحثة من خلال هذه الدراسة، الكشف عن الواقع الفعلي لاستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة    
الاقتصادية الجزائرية، بحيث أسفرت نتائج هذه الدراسة عن وجود تباين في استخدام هذه التكنولوجيات المتواجدة في المؤسسة 

للعوامل الذاتية للمبحوثين أثر على نسبة استخدامهم لتكنولوجيا الاتصال الحديثة، كما أدت هذه  محل الدراسة كما تبين أنه
الأخيرة إلى تحسين مستوى الأداء في المؤسسة، حيث ساهمت في تفعيل الاتصال بشقيه الداخلي و الخارجي كما حسنت 

 الإنتاجية و محيط العمل.   

بعنوان تطوير الخدمات المصرفية و دورها في تفعيل النشاط الاقتصادي، مذكرة ماجيستير، ـ  دراسة للباحثة، إبراهيمي نادية، 4 
  8011ـ 8010، 3جامعة الجزائر

.خلصت هذه الدراسة إلى توضيح أهمية مواكبة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل الأجهزة المصرفية إلى التطور الحاصل في   
صول على الأهداف المرجوة هذا من جهة، وتركيز الاهتمام بالتسويق المصرفي و النشاط الاقتصادي و المجتمع ككل للح
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الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية  من جهة أخرى، وذلك بتطوير نوعية و كيفية تقديم الخدمة لضمان مكانتها في السوق 
ي جراء التطبيق  العقلاني للخدمات المصرفية، كما أوضحت الدراسة  مدى الأثر الايجابي الكبير على النشاط الاقتصاد

 الحديثة في المصارف،  باعتبار الجهاز المصرفي المحور الرئيسي في اقتصاديات المديونية و الحركة التنموية ككل.

                                                              خطة البحث:  

لى الإشكالية و الفرضيات المطروحة فقد تم تقسيم البحث إلى جانبين:  بغرض الإحاطة بموضوع البحث و الإجابة ع       

جانب نظري و أخر تطبيقي على الترتيب,      أما الجانب النظري   فقد تم تقسيمه إلى ثلاث فصول وردت كمايلي:                 

تعريف بأهم المصطلحات المتعلقة بالموضوع و  الفصل الأول تحت عنوان ماهية تكنولوجيا الاتصال الحديثة، وذلك محاولة منا ال

 كذا إبراز خصائص و أنواع تكنولوجيا الاتصال الحديثة موضحين معنا أهم مزاياها وعيوبها. 

الفصل الثاني  تحت عنوان الخدمات البنكية و ذلك محاولة منا تحديد مفهوم الخدمة البنكية وما تحتويه من عناصر تضمن   
الأولى. ثم الإشارة إلى انعكاسات استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على الخدمات البنكية و أهميتها  تحقيق جودتها بالدرجة

 في النشاط الاقتصادي بالدرجة الثانية.

الفصل الثالث تحت عنوان الخدمات المصرفية الالكترونية والذي حاولنا من خلاله تعريف الصيرفة الالكترونية وتبيين أهدافها    
تراتيجياتها و كذا مفهوم البنوك الالكترونية و توضيح مزاياها وعيوبها ثم تعريف النقود الالكترونية وتبيين خصائصها و و اس

 أشكالها.

أما الجانب التطبيقي فيعتبر دراسة ميدانية تضمنت تقديم الوكالة محل الدراسة و تقييم واقع استخدام تكنولوجيا الاتصال   
خلال التعريف بالبنك، وتقديم الهيكل الداخلي له، ثم إبراز أهم الخدمات التي يقدمها و توضيح الحديثة بها و ذلك من 

 الوسائل الاتصالية المستخدمة في ذلك

 صعوبات البحث:

 من الصعوبات التي واجهتنا أثناء إعداد بحثنا: 

 رة والإجابة عليها. ـ صعوبة الحصول على المعلومات الميدانية بسبب رفض بعض الزبائن استلام الاستما

 ـ عدم ليونة مسئولي البنك لاستقبالنا و تزويدنا بأهم المعلومات عن الوكالة، لعدم اكتراثهم بالموضوع. 
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 تمهيد

مجرى لاتصال بحيث غيرت هذه الأخيرةيعيش العالم اليوم مرحلة جديدة، أساسها التكنولوجيا والتقنيات الحديثة ل

 جميع النواحي الاقتصادية والاجتماعية والثقافية، حيث حدثت الشبكات وأجهزة الكومبيوتر و البرمجيات تغيرات الحياة في

جذرية في كيفية نقل المعلومات،فأصبح الاتصال إلكترونيا  مما سهل العملية الاتصالية من جهة،  وإزالة حواجز الزمان والمكان 

ونقل المعلومات في أقصر وقت وبأقل التكاليف. كل هذا وضع المؤسسات أمام من جهة أخرى إضافة إلى تبادل الأخبار 

 تحدي جديد وهو امتلاك التقنيات والتكنولوجيا الحديثة والتحكم فيها.   
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 الحديثة الاتصالتكنولوجيا عموميات حول  لمبحث الأول:ا

التعرف أولا على أهم المصطلحات ذات الصلة  تصال الحديثة وجب عليناكنولوجيا الاقبل التطرق إلى مفهوم ت

  بالموضوع، وذلك بتناول كل مصطلح على حدا: " التكنولوجيا" و " الاتصال". 

 التكنولوجيامفهوم : 1المطلب   

 مها مرتبط بتطور وتقدم المجتمعاتوأصبح مفهو من الأدوات الحديثة للمؤسسات والإدارات، تعتبر التكنولوجيا 

جيا لا يزال يطرح تساؤلات عديدة بشأن تحديد مفهوم دقيق لها من طرف  علماء الاقتصاد وعليه تعددت فموضوع التكنولو 

 الرؤى واختلفت المفاهيم حولها والتي سنذكر منها:

 :التكنولوجيا ـ تعريف1

معربة  ةكلم وكلمة تكنولوجيا فقط، اللفظ هو فيها الحديث والشيء الإنسان قدم قديمة كظاهرة عموما التكنولوجيا

 وكلمة ،"كلمة  "تكنولوجيا على نطلقها أن والتي يمكننا "تقنية" كلمة وتقابلها وقواميسها، العربية اللغة كتب في لها أصل ولا

 معنى ويكون العلم، تعني التي "لوجي" "الوسيلة" أو "الطريق" معناه الذي و"تكنيك" :هما مقطعين من مكونة "تكنولوجيا"

 .(1 )مراده  يبلغ أن الإنسان يستطيع بها والذي "سيلةالو  علم"كلها  الكلمة

 والتجميع السيطرة ووسائل والأنظمة والآليات الآلات مجموع :بأنها السوفيتية التكنولوجيا الفلسفية الموسوعة عرفت وقد   

 .والحرب والبحث الإنتاج لأغراض تخلق التي تلك كل الطاقة والمعلومات، ونقل والتخزين

 إلى التكنولوجيا مفهوم التي وسعت التعاريف بعض عكس على ووسائل، آلات مجرد في التكنولوجيا حصر لتعريفا وهذا    

 حيث التكنولوجية، كتابه التنمية في العبيد فهد قدمهما يعقوب الذين التعريفين غرار على علمية، وتطبيقات مجموع معارف

  (8)."والسبب العلة معرفة هو العلم أن حيث وسيلةمعرفة ال أي المعرفة، تطبيق التكنولوجيا" :أن يقول

 الجامعي نالمكتب.م.ذ ميدانية، تطبيقية دراسة، والتلفزيوني الإذاعي الإنتاج في الاتصال تكنولوجيا استخدام ،الوهاب عبد محمد الباسط عبد(1)

 .82 ،ص 2005 ،الحديث

 .85 ص ،1772 الطليعة دار، القاهرة ،الاجتماعي التغير ،الزعبي محمد(8)
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 عنها يتمخض .التي الصناعة مجال في وخاصة والاختراعات العلمية للاكتشافات العملي التطبيق"  أنها قيل كما

  ." (1)العلمي البحث

 إنتاج في المستخدمة المكتسبة والخبرة للمعرفة الكلي المجموع" :بأنها عرفت حيث أخرى، أبعادا التكنولوجيا مفهوم أخد وقد

 ونوع كم بدورها تحدد التي المجتمع إشباع حاجة أجل من معين، اقتصادي اجتماعي نظام نطاق في ،والخدمات سلع

 .(8)"الخدمة/السلعة

 .والرأسمالي الاقتصادي والاجتماعي بالنظام ربطها خلال من للتكنولوجيا، سوسيولوجي مدلول التعريف هذا أعطى حيث

 الآتي: التعريف في يظهر ما اوهذ أنثروبولوجيا، بعدا التكنولوجيا أخذت كما*

 الواسع وبالمعنى السياسية، والنظم الاجتماعي والتنظيم والدين كالفلسفة الناس حياة في رئيسي مساق ثقافي التكنولوجيا" 

 . (3)"تكنولوجية نواح هي الأشياء هذه  جميع

 ة: وعموما فإن التكنولوجيا كما يحددها " زاهر أحمد" تتمثل في ثلاث مفاهيم أساسي

التطبيق المنظم للمحتوى العلمي أو المعلومات، بغرض أداء محدد يؤدي في النهاية إلى حل مشكلة  وهي :التكنولوجيا كعملية

 معينة.

 محصلة تطبيق الأساليب العلمية، يكون في المساعدة في إنتاج الآلات والخامات. :التكنولوجيا كمنتج

ذا يتضح أن عملية الاختراع تصاحبها عملية الإنتاج، و بالتالي لا يمكن فصل من ه :التكنولوجيا كمزيج للأسلوب و المنتج

فنفس الجهاز يصاحبه دائما تطور في إنتاج  ،الآليالتكنولوجيا كأسلوب عنها كمنتج، وأوضح مثال على ذلك هو الحاسب 

 البرامج وتوسع كبير فيها.

  19 ص، 1989 ،الدولية دارال ، قاهرةال ،التكنولوجية التنمية العبيد، فهد يعقوب(1)
 . 85 ص سابق، مرجع الزعبي، محمد (8)
 . 2 ص سابق، مرجع ، العبيد، فهد يعقوب(3) 
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 :(1)تتمثل مختلف خصائص التكنولوجيا فيما يلي :ـ خصائص التكنولوجيا2

 .التكنولوجيا علم مستقل له أصوله وأهدافه ونظرياته 

  عرفة.التكنولوجيا علم تطبيقي يسعى لتطبيق الم 

   .التكنولوجيا عملية تمس حياة الإنسان 

   وعمليات ومخرجات, مداخلاتالتكنولوجيا عملية تشتمل 

   .التكنولوجيا عملية شاملة لجميع العمليات الحاصلة بالتصميم والتطور والإدارة 

 .ـ التكنولوجيا عملية ديناميكية أي أنها حالة من التفاعل النشط المستمر بين المكونات 

 كنولوجيا هادفة تهدف للوصول إلى حل المشكلات.الت 

  .ـالتكنولوجيا متطورة ذاتيا تستمر في عمليات المراجعة والتعديل والتحسين 

 :(8)مرت التكنولوجيا كغيرها عبر عدة مراحل أهمها :ـ مراحل تطوير التكنولوجيا3

  .مرحلة الصناعات اليدوية 

 المكنةـرحلة الآلية أو م,    

 الواسع. رحلة الإنتاجم 

  مرحلة التحكم الآلي . 

  .مرحلة التحكم الذاتي 

 

 

 

 12ص 1778، ديةان المطباعات الجامعية ، الجزائر ، في مجال التبادل الدوليعقود نقل التكنولوجيا ‘ نصيرة بوجمعة سعدي  -(1)-

، دار المناهج لنشر و التوزيع ،  1، ط لية ()مفاهديم و مداخيل تقنيات و تطبيقات عمإدارة التكنولوجيا غسان قاسم دلول اللامي ، (8)-

  80/81ص 8005عمان ، 
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  :(1)لتكنولوجيا منها ما يليالعديد من التصنيف اهناك  :واع التكنولوجياـنـ أ4

 :على أساس درجة التحكم 1ـ4

درجة التحكم  وهي تكنولوجية مشاعة تقريبا، وتمتلكها المؤسسات الصناعية، وتتميز بأن: التكنولوجيا الأساسيةـ أ 

 فيها كبيرة جدا. 

وهي عكس النوع السابق، حيث تمتلكها مؤسسة واحدة أو عدد محدود من المؤسسات  ــ تكنولوجيا التمايز:ب 

 الصناعية، وهي التكنولوجيا التي تتميز بها عن بقية منافسيها المباشرين.

  ونجد فيها: :على أساس موضوعها 2ـ4

  تكنولوجيا المحتواة والمتضمنة في المنتج النهائي والمكونة له.وهي ال :تكنولوجيا المنتجأ ـ 

 .وهي تلك المستخدمة في عمليات الصنع، وعمليات التركيب والموافقة :ب ـ تكنولوجيا أسلوب الإنتاج

ا : وهي المستخدمة في معالجة مشاكل التصميم والتنظيم، وتسيير تدفقات الموارد، ومن أمثلتهج ـ تكنولوجيا التسيير

  .الخالبرامج التطبيقات التسييرية، ونظم دعم المديرين......

 نشاطات التصميم في المؤسسة، كالتصميم بمساعدة الإعلام الآلي  : وهي التي تستخدم فيد ـ تكنولوجيا التصميم

 ) الحاسوب(. 

والاتصال، وتتزايد أهميتها وهي التي تستخدم في معالجة المعلومات والمعطيات  :ه ـ تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

باستمرار نظرا للدور الذي تلعبه في جزء من عمليات التسيير ، الذي يعتمد على جمع ومعالجة وبث  المعلومات، وهي أخد 

 المتغيرات المهمة في دراستنا هذه.

 

 

  

بالمؤسسة ،مذكرة ماستر في علوم الاقتصادية ، فريد بوعلي و حكيم فضيل ، دور تكنولوجيا المعلومات واتصال في تحسين اتصال الدخلي -(1)-

 7/5ص8013،،جامعة البويرة 
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، وفقا لذلك حيث أن التكنولوجيا تمر بعدة مراحل) الانطلاق، النمو، النضج، الزوال( على أساس أطوار حياتها:  3ـ4  

 تنقسم إلى : 

 . أ ـ تكنولوجيا وليدة

 ب ـ تكنولوجيا في مرحلة النمو.

 . مرحلة النضجج ـ تكنولوجيا في

 :ونجد منها: لى أساس محل استخدامهاع 4ـ4

وتكون درجة التحكم فيها ذات مستوى عال من الكفاءة والخبرة  أ ـ تكنولوجيا مستخدمة داخل المؤسسة:    

 وبفضلها تكون المؤسسة مستقلة عن المحيط الخارجي فيما يخصها.

ر هذه التكنولوجيا داخل المؤسسة لأسباب أو أخرى، يجعلها و عدم توف ب ـ تكنولوجيا مستخدمة خارج المؤسسة:   

 ترتبط بالتبعية للمحيط الخارجي، من موردي أو مقدمي تراخيص استغلالها.

 : على أساس كثافة رأس المال: وتضم  5ـ4

يتطلب وهي تلك التي تؤدي إلى تخفيض رأس مال اللازم للوحدة من الإنتاج، مما  :أ ـ التكنولوجيا المكثفة للعمل

زيادة في عدد وحدات العمل اللازمة لإنتاج تلك الوحدة، وبفضل تطبيقها في الدول ذات الكثافة السكانية والفقيرة في الموارد 

 ورؤوس الأموال. 

وهي التي تزيد من رأس المال اللازم لإنتاج وحدة من الإنتاج مقابل تخفيض وحدة  التكنولوجيا المكثفة لرأس المال: ب ـ

 تتناسب في الغالب مع الدول التي تتوفر على رؤوس أموال كبيرة. عمل، وهي

هي تكنولوجيا يتغير فيها معامل رأس المال والعمل بنسبة واحدة، لذلك فإنها تبقى على  ج ـ التكنولوجيا المحايدة:

 المعامل في أغلب الأحيان بنسبة واحدة.

 وتضم: :على أساس درجة التعقيد 6ـ4

ديدة التعقيد، والتي من الصعب على المؤسسات الوطنية في هي تكنولوجيا ش: الدرجة العاليةأ ـ التكنولوجيا ذات 

 .الدول النامية تحقيق استغلالها إلا بطلب المعاونة من صاحب البراءة
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وهي أقل تعقيدا من سابقتها، ويمكن للفنيين و المختصين المحليين في الدول النامية  ب ـ التكنولوجيا العادية:

الدول النامية في الحصول على استغلال  ابها، إلا أنها تتميز أيضا بضخامة تكاليف الاستثمار، والصعوبات التي تصادفاستيع

 براءتها مع المعرفة الفنية. 

 والشكل التالي يوضح أكثر مفهوم التكنولوجيا ومكوناتها:   

 . ( : التكنولوجيا ومكوناتها11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                

 التكامل                                                            

 

 شبكة الدعم أو المسانـــــــــــــدة
 

 الهيكل التنظيمي
 

 

 
 مهارات الأفراد

 

 
ربط الأجهزة 

 المعلومات

 

 
 الرقابة

 

 
 الثقافة التنظيمية

 

 
يةالنظم الإدار  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .15: محمد الصيرطي، مرجع سبق ذكره ،ص المصدر
 

 

 

 التكنولـــــــــــــــــــوجيا

دعم الذكاء كيف الحصول  أجهزة البرمجيات
 على المعرفة

 جوهرة التكنولوجيــــــــــــــا

 الأجهزة و المعدات

 

 

 التغير التكنولوجــي النـــــــــــــاجح

 الميزة التنافسية
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 وم  الاتصالـــ: مفه2المطلب 

 وسنحاول الآن، إلى المصطلح هذا ظهور منذ الاتصال موضوع الدراسات من الكثير تناولت

 . الاتصال بمفهوم أحاطت التي التعاريف أهم تقديم الآن

 .للاتصالفي تحديد تعريف دقيق  هناك اختلاف ـ تعريف الاتصال:1

  أي commonومعناها  communisإلى الكلمة اللاتينية ، communication"اتصاليرجع أصل كلمة       

 أو اتجاه أو إحساس أو فكرة أو شيء حول التفاهم أو المشاركة يتضمن كعملية الاتصال" :فإن وبالتالي ،عام أو مشترك

 . (1)ما فعل أو سلوك

 يعني والذي "وصلمن " مشتقة أنها على العرب، ولسان المحيط قاموس في تحديدها ورد فقد العربية غةالل في أما

 (8)"والبلاغ المواصلات" أيضا ويعني إليه وبلغه انتهى أي إليه وتوصل وصولا الشيء إلى الشيء فوصل الغاية، وبلوغ الصلة

 ". والتفاوض بالإضافة للتوزيع "والتأثيرات والمعلومات والمشاعر الأفكار نقل" أنه:  على اصطلاحا الاتصال ويعرف

 يعدل لكي رموز لغوية، عادة) منبهات بالاتصال القائم خلالها يقدم التي العملية" :أنه على "هدوفلند كارل" يعرفه كما    

 .(3)( الرسالة مستقبليالآخرين ) الأفراد سلوك

 وتكون العلامات والرموز بواسطة التفاعل إلى لتشير تخدمتس" "اتصال " كلمة أن "لندبرج جورج" الباحث ويرى

 الذي التفاعل من نوع هو أن الاتصال أي للسلوك كمنبه تعمل آخر، شيء أو لغة صور أو أو حركات عن عبارة الرموز

  ."الرموز بواسطة يحدث

 تفاعل خلال من والذي يظهر والتأثر، التأثير على تشتمل ديناميكية عملية الاتصال اعتبار على التعاريف هذه كل وتتفق    

  .للرسالة ومستقبل مرسل

 
 23 ص ، 2003 اللبنانية، المصرية الدار ،القاهرة ،4 ط ،المعاصرة ونظرياته الاتصال ،حسين ليلى مكاوي، عماد حسن (1)
  9 ص 1998 الجامعية، المطبوعات ديوان ،الجزائر ،الجماهديري الاتصال وسائل في مقدمة ،دليو فضيل (8)
 78 ـ70صص   ،1978 العربي، الفكر دارة، ،القاهر الإعلام لنظريات العلمية الأسس ،رشتي أحمد جيهان(3)
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 الانتشار أو الذيوع أو العمومية تحقيق الذي يستهدف النشاط هو" :الاتصال أن يقول حيث ،حسن سميرويعرف 

 من الاتجاهات، أو الآراء أو الأفكار أو المعلومات تقالطريق ان وذلك عن قضية، أو منشأة أو موضوع أو لفكرة الشيوع أو

 . (1) "الطرفين لدى الدرجة بنفس ومفهوم واحد معنى ذات رموز باستخدام أو جماعات، أشخاص إلى جماعة أو شخص

 الاتصال عملية العلماء بعض يوسع فيما فقط، البشر على الاتصال تقصر أنها التعاريف هذه كل على والملاحظ

 ."( 8) مشتركة معلومات فيه نشاط أي" :الاتصال أن يرون حيث الآلات، وحتى الأخرى لكائناتا على

لا تتم العملية الاتصالية إلا باكتمال عناصرها، فعناصر العملية  ـ عناصر العملية الاتصالية)المكونات(: 2

 الاتصالية تجعلها متكاملة ومتناسقة، وأهم عناصر في العملية كما يلي:

ويقصد به منشأ الرسالة، أي الشخص الذي سيقوم بفعل الإرسال، وقد يكون المرشل  لمصدر)المرسل(:ا 1ـ2 

 شخص واحد أو جماعة أو باسم مؤسسة معينة.

وتتضمن شكل الرسالة الاتصالية ومحتواها، ولهذا وجب على المرسل الاهتمام والانتباه للرسالة باعتباره  الرسالة: 2ـ2

  وانتباه المستقبل المستهدف. عامل مهم لجدب اهتمام

ويقصد بها كافة الوسائل الاتصالية المتاحة لغرض إيصال الرسالة إلى المستهدف، وتختلف هذه  :الوسيلة 3ـ2

 الوسائل باختلاف بيئة الاتصال والغرض من الرسالة ومحتواها، وقد تكون شخصية أو غير شخصية.

طرف المرسل أي ملتقى الرسلة ويجب مراعة خصائصه من  وهو الشخص المستهدف من المستقبل)المرسل(: 4ـ2

 أجل ضمان قبوله لمحتوى الرسالة. 

 

 
 

 

 24 ص سابق، مرجع السيد، حسين ليلى مكاوي، عماد حسن(1)
 22 ص ،2003 اللبنانية، المصرية الدار :القاهرة ،الاتصال نماذج شرف، العزيز عبد(8)
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 المستقبل

لية يمكننا القول أن كل عنصر مكمل وممهد للعنصر الذي يليه،كما من خلال استعراضنا لعناصر العملية الاتصا

طبيعة وبيئة متلقي الرسالة فهذا يعد عنصر أساسيا في ضمان قبوله والأهم إلى أن المرسل عليه مراعاة خصائص و  الإشارةتجدر 

 قناعته والحصول على استجابة منه حتى تكون الرسالة أدت الغاية المراد منها.

 الي يوضح عناصر العملية الاتصاليةوالشكل الت

 .( : عناصر العملية الاتصالية12الشكل رقم)

 

 

 

 

 مجال خبرة المستقبل                                                 مجال خبرة المستقبل 

 

 

 

 

 

 

، ط العربية ، دار البازوري  المتكاملةالاتصالات التسويقية  ،: حميد طائي ، أحمد شاكر العسكريالمصدر

 . 87الأردن، ص ،العلميية لنشر والتوزيع ، عمان

 

 

 

 

ترجمة 

وتفسير 

 الرموز 
 

 

 وسائل

 الإعلام

لرسالةا  تحويل 

الأفكار    

 المرسل 

 ضوضاء

التغذية  الاستجابات 

 العكسية
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وصولها  يتضح لنا من  خلال الشكل أن للعملية الاتصالية عوائق قد تواجهها الرسالة خلال إرسالها و إلى غاية

رسل قدر المستطاع التقليل من هذه العوائق هذا الأمر طبيعي ومحتمل الحدوث لهذا وجب على الم للمتلقي، ويمكن القول أن

حة وسهلة الفهم بالنسبة للمتلقي بالإضافة إلى اختيار وذلك من خلال: محاولة ترجمة للأفكار بتعابير ورموز وحركات واض

 وسيلة الاتصال المناسبة والملائمة لهذا الغرص.

 عدة إلى تصنيفه محاولة إلى اللمجا هذا في الباحثين عمل الغاية، و بالشمولية يتميز الاتصال كون:صالالإتواع ـــ أن3

  : يلي فيما بعضها إيجاز نحاول سوف و فيه، المعمقة الدراسة اجل من متعددة مؤشرات باعتماد أنواع

 : نوعين إلى ينقسم و اللغوي الاتصال•

 مكملين هما بل النوعين بين قعالوا في تام فصل يوجد لا و رسوم صور، إشارات،) لفظي غير و (كتابي أو شفهي) لفظي )

 .الاتصال عملية لتحسين لبعضهما

 عند أو الآخرين نقد عند أو مطلوبة السرعة تكون عندما (واحد اتجاه )في :نوعين إلى يصنف و للاتجاه وفقا الاتصال •

 في الرسالة أثر معرفة عن البحث عند و الأفراد بين الثقة زيادة في الرغبة عند (اتجاهدين )في و غيرها أو أخطاء عن التستر

 .غيرها و المستقبل

 خاص) تنظيمي (وسيطية قنوات دون لوجه وجها) شخصي: ) أنواع ثلاثة إلى فيقسم التأثير ومدى درجة حيث من أما •

 وسائل لاستعماله تأثيرا الأكثر و الأوسع هو و) جماهديري (تكريم حفلات التدريب، برامج الاجتماعات، مثل بالمنظمات

 . الجماهيري صالالات

أي منسق  أفقي أو نازل أو صاعد إما يكون و بالمنظمة مرتبط) رسمي) :لنوعان ينقسم هو و مصدره لطبيعة وفقا أخيرا و •

أي  له معيقا أو الرسمي للاتصال مكملا إما يكون و الاتصالية القنوات خارج يحدث) رسمي غير (وفق الهيكل التنظيمي

 . (8)عيدة عن الهيكل التنظيمي المخطط لهالاتصالات تكون خارجة أو ب

 

 

 63 ص ،1997 اللبنانية، المصرية الدارة، القاهر  ،2 ط ،المعلومات عصر في الاتصال تكنولوجيا ،مكاوي عماد حسن(8) 
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 :الحديثة الاتصال مفهوم تكنولوجيا :3المطلب 

 روبن" حيث يرى الاتصال، ولوجياتكن تعريف على نعرج أن لابد الحديثة الاتصال تكنولوجيا مفهوم لتحديد

  "البيانات عرض أو استقبال أو تخزين أو توزيع أو إنتاج على تساعد وسيلة أو أداة " أي  :أنها "وبرنت

  .البيانات واستقبال وتخزين توزيع من تمكن آلات في الاتصال تكنولوجيا التعريف هذا ويلخص

 المادية والوسائل والأدوات والمتاحة المتراكمة والخبرات المعارف مجمل" :بأنها الإعلامي المعجم في تعريفها وورد

 إلى توصيلها أي وتبادلها، ونشرها واسترجاعها وتخزينها وإنتاجها ومعالجتها المعلومات جميع في المستخدمة والتنظيمية، والإدارية

 ". (1)والمجتمعات  الأفراد

 المعلومات لإرسال تستخدم وكتقنية كعلم الاتصال تكنولوجيا إلى رالنظ بين جمع أنه التعريف هذا على يلاحظ وما     

 عن تفصيلا نقدم أن ارتأينا لذا المعلومات، تكنولوجيا هو آخر مصطلح مع تتداخل ما كثيرا الاتصال وتكنولوجيا .وتوصيلها

 .المعلومات تكنولوجيا

 بأهمية الاعتراف مع واستخدامها، المعلومات ونشر لجةومعا وتخزين جمع عملية" :بأنها المعلومات تكنولوجيا تعرف حيث    

  . حياته إثراء في ومساهمته التكنولوجيا في تحكمه مدى تحديد في يستخدمها التي والقيم يضعها التي والأهداف الإنسان

 المعلومات كنولوجيالت الخام المادة أن أساس على ،"المعلومات لتكنولوجيا رافد" :الاتصال تكنولوجيا أن "علي نبيل" ويرى  

 تحويل في الحسابية طاقته تستهلك التي وبرمجياته، الكمبيوتر هي منازع بلا الأساسية وأدواتها والمعارف، والمعلومات البيانات هي

 خلال من أو والآلة، الإنسان بين الفوري التفاعل خلال من فيتم التوزيع أما معلوماتية، وخدمات سلع إلى الخام المادة هذه

 كمبيوتر بين تصل التي البيانات، شبكات خلال من أو الإعلام أجهزة في الحال هي كما المباشر، وغير المباشر البث اليبأس

 الطرفية. وحداته وبين بينه أو وآخر

 :أن أساس على واحدة لعملة وجهان هما المعلومات وتكنولوجيا الاتصال تكنولوجيا أن "لبيب سعد" الأستاذ يرى بينما   
 .(8)"المعلومات لتفجر نتيجة كانت التي المعلومات تكنولوجيا ثورة مع التوازي على سارت قد الاتصال تكنولوجيا رةثو "
 

  166 ص ، 2004 الفجر، دار :القاهرة ،الإعلامي المعجم ،حجاب منير محمد(1)
 141 ص ، 2005 الرحاب، دار :ةالقاهر  ،الصحافة صناعة ومستقبل والاتصال المعلومات تكنولوجيا ،الدين علم محمود(8)
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 المعلومات فيض على ممكنة سيطرة أقصى تحقيق إلى الحاجة وظهور المجالات، مختلف في الفكري الإنتاج وتضاعف

 المتدفقة.

 النظام بينهما جمع فقد المعلومات، وتكنولوجيا الاتصال تكنولوجيا بين الآن الفصل يمكن لا فإنه سبق ما على وبناءا

 استقلال عهد انتهى فقد وبذلك المعلومات، شبكات مع الاتصال شبكات وارتبطت الاتصال، نظم إليه تطورت الذي الرقمي

 .منهما كل وتطور الاتصال نظم عن المعلومات نظم

 الزمني المدى وعلى المجتمع تطور مدى على تتوقف لأنها نسبية، الاتصال تكنولوجيا إلى تضاف التي "حديثة" كلمة وتعتبر    

 .آخر في قديم معين زمن في حديث هو افم

 الاتصال بين تجمع التي التكنولوجيات تلك هي الحديثة، الاتصال تكنولوجيا أن إلى تشير التعاريف أغلب أن إلا

 .والكمبيوتر بعد عن

 ذهه وتتمثل بالاتصال القيام على تساعد التي والنظم الأدوات" :بأنها الإعلامية الموسوعة في تعريفها ورد وقد

 .(1)الإلكترونية"  الحاسبات في أساسا الأدوات

 بالكمبيوتر الموصولة تلك أساسا تعني" :أنها قال حيث لها تعريفه في "دليو فضيل" يعرضه الذي الرأي نفس وهو

 .(8)خصوصا  المؤسسات عموما وتنظيم المعارف تشخيص مثل متنوعة وتطبيقات مجالات تشمل عدة آثار ولها

 والذي الكهرومغناطيسي، والتسجيل الإنتاج في المستخدمة الإلكترونية الوسائل" :ليشمل هومهامف وسع من وهناك

 هذا والمعلومات، الرسائل حمل في العالية الكفاءة ذات الضوئية الألياف تستخدم التي الأرضية الشبكات باستخدام توج

 (3) "تقنيات من به يتصل وما الحاسوب استخدام إلى بالإضافة

 نقل خلالهامن  يمكن التي الجديدة القنوات" :في الحديثة الاتصال تكنولوجيا تعريف عثمان الهادي عبد صلخ وقد

 (4)" لآخر مكان من المعلوماتية الثورة وبث

 

 805 ص ،2003 والتوزيع، للنشر الفجر دار، لقاهرة8ج ،الإعلامية الموسوعة ،حجاب منير محمد(1)
 145 ص ،منتوري جامعة منشورات ،لجزائر ،تكنولوجياتهو  الاتصال وسائل ،دليو فضيل(8).

(3) www.m3loma.com، 2017/04/23 ,الشاملة العلمية الموسوعة 
(4)www.edc.gov.sa ،"  لالمستقب ومدرسة التكنولوجيا عثمان، الهادي عبد ممدوح   , 8017/04/23  
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 ، يمكن توضحها من خلال الجدول هناك عدة  أنواع لتكنولوجيا الاتصال: تكنولوجيا الاتصال أنواع -

     الموالي: 

 : أمثلة عن  تكنولوجيا الاتصال و وظائفها( : 11جدول رقم )

 الوظــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائف
 الإنتاج

production 
 Transmissiomالنقل ، النشـــــــــــــر 

Diffusion 
 Archivage الأرشفة

التفحص 
COMSELTAION 

 عطياتالم
 

 الكمبيوتر
 فيديو تكس

 الشبكة المحلية عام أو خالص
 يلكست

 المصغرات
 القرص مغناطيسي

 ورق ، قرص فيديو رقمي

 النصوص
 رسائل بريدية آلة كاتبة كمبيوتر

 نسخ لاسلكي
 الشبكة المحلية عام أو خالص

 فيديو تيلكس

 ورق
 المصغرات

 القرص مغناطيسي

 صورة ثابة
 آلة تصويرية
 شبكات تماثلية ورقمية نهاية العرض

 نسخ لاسلكي
 ورق

 المصغرات
 قرص فيديو رقمي

 أصوات
 مسجل الأصوات هاتف تماثلي رقمي مسجل الأصوات

 فيديو
Camérs Somors شبكات التدفق على موجات هرتزية 

جهاز تسجيل وقراءة  مقاطع  الأقمار صناعية
 فيديو

Source : Robert Reix, Systèmes d’Information et Management des  : مصدر

Organisations, (Vuibert, France, 4ème Edition, 2002), P. 229. نقل عن مذكرة  
 شايب محمد
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 خصائص وأنواع تكنولوجيا الاتصال والشبكات المعلوماتية المبحث الثاني:

ة عن أنواع هذه التكنولوجيا ،ثم سنتطرق في هذا المبحث إلي أهم خصائص تكنولوجيا الحديثة ، أطافتا إلى تقديم أمثل     
 نتطرق إلى أهم الشبكات المعلوماتية ) مفهومها و أنواعها ( وفي الأخير أهم مازيا وعيوب تكنولوجيا اتصال الحديثة  

    المطلب الأول: خصائص و أنواع تكنولوجيا الاتصال الحديثة

 في تتشابه تكاد الحديثة التكنولوجية الثورة أفرزتها التي الحديثة الاتصالية التكنولوجيات أن من الرغم على :ـ الخصائص1 

 أبرزها: ومن الراهنة الاتصالية التكنولوجيا بها تتميز أخرى خصائص هناك أن إلا التقليدية، الوسائل مع السمات من عديد

 أدوار على تأثير الاتصال عملية في للمشاركين فيها يكون التي الدرجة على السمة هذه وتطلق :التفاعلية 1ـ1

 من سلسلة هناك أن بمعنى تفاعلية وهي التفاعلية، أو المتبادلة الممارسة ممارستهم على ويطلق تبادلها، واستطاعتهم الآخرين

 ويرسل يستقبل المرسل الاتصالية، بأفعاله ( ويقوم ) بالشخص  موقع فيها يأخذ أن( ) أالفرد يستطيع التي الاتصالية الأفعال

 ذلك على ومثال ،"المصادر" من بدلا "المشاركين" لفظ بالاتصال القائمين على ويطلق المستقبل، كذلكو  الوقت نفس في

 .المتلفزة النصوص أنظمة بعض في التفاعلية

 اختيار في كاملة مسؤولية مسؤولا الفرد وأصبح والأخبار المعلومات مصادر في الدولة تحكم" انحسار التفاعل هذا عن ونتج

 "(1)الإدراكية وقدراته وإمكانياته اتجاهاته وفق وذلك مجهوبرا معلوماته

  

 

 

 

 

 

  177 ص سابق، مرجع الدين، علم محمود(1)
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 للفرد مناسب في وقت واستقبالها الرسائل إرسال إمكانية وتعني   :(الوقت بعنصر الارتباط عدم ): اللاتزامنية 8ـ1 

 الرسالة ترسل الإلكتروني البريد نظم فمثلا في نفسه، الوقت في النظام يستخدموا أن المشاركين كل من تتطلب ولا المستخدم،

 (1) الرسالة مستقبل دون الحاجة لتواجد وقت، أي في مستقبلها إلى الرسالة منتج من مباشرة

 إلى الثورة هذه ظل في الجماهيرية الاتصال رسائل تتجه  الحركية(: أو التحرك قابلية التصغير) نحو التوجه 3ـ1

 التنقل بكثرة يتميز الذي العصر هذا مستهلك وظروف يتلاءم الذي وبالشكل آخر، إلى مكان من نقلها يمكن صغيرة ئلوسا

 تلفزيون :الجديدة الوسائل هذه عن الأمثلة ومن والثبات، بالسكون اتسم الذي الماضية العقود مستهلك عكس والتحرك،

 .(8)إلكترونية ابعةبط المزود الحاسوب النقال النقال، الهاتف الجيب،

 يمكنها التي آخر،كالتقنيات إلى وسط من المعلومات نقل على الاتصال وسائل قدرة وهي  :التحويل قابلية 4ـ1      

 "Minitel" الفروق أو فالحدود" الفرنسي، لتحقيق طريقها في وهي وبالعكس مطبوعة رسالة إلى المسموعة الرسالة تحويل

 بعضها عن الجماهيرية الاتصال وسائل تميز كانت التي السمات أو المينيثال نظام في مقدماته ظهرت وقد الآلية، للترجمة نظام

 التلفزيون شاشة السينما، دور في عرضها يمكن السينمائية فالأفلام الزوال، إلى طريقه في الآخر وبعضها بعضها زال قد البعض،

 .(3)الشكل في اختلافها من الرغم لىع المدمجة الأسطوانات وعلى كاسيت الفيديو أشرطة وعلى

 فقد البعض بعضها عن بمعزل تعمل الاتصال أدوات صناعة شركات تعد لم :والتركيب التوصيل قابلية 5ـ1

 ومن الاتصال، أدوات صناعة في المتخصصة الشركات تصنعها التي والوحدات الأشكال واتحدت الاتصال، أنظمة اندمجت

 في وظيفتها تؤدي لكنها الصنع، مختلفة موديلات من تجميعها يمكن الذي المقعر الهوائي اتوحد :ذلك على الدالة الأمثلة

 شركة" صنع من الصحن :التالية الوحدات على القائم الهوائي فهناك وجه، أكمل على التلفزيونية الإشارات استقبال مجال

 ، والرأس من صنع ويف ناكست شركة" صنع )المحلل( من والديمو  " "Next Wave" ، شركة صنع من والرأس "إيستون

. "Sharp"  

 
 

     261 ـ،262صص   سابق، مرجع الوهاب، عبد محمد الباسط عبد(1)
 25 ص ، 2006 الهدى، دار :الجزائر، والإيديولوجيات التكنولوجيا بين العولمة زمن في الإعلام قضايا ،شطاح محمد(8)
 863 ،868صص  بق،سا مرجع الوهاب، عبد محمد الباسط عبد (3)
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ومعناه أن رسائل الاتصال قد توجه إلى مجموعة من الأفراد  اللاجماهدرية )الرسائل الإعلامية الشخصية(: 6ـ1

)الجماهير( أو قد توجه إلى فرد بعينه، فقد سمحت الوسائل الجديدة للفرد أن يستقيل عن المجموع من حيث الرسائل التي 

 تلفزي في البلدان المتقدمة التي تقدم برامج متنوعة حسب طلب المشترك ورغباته.يتابعها، ومثال ذلك محطات البث ال

ونعني به الانتشار المنهجي لنظام وسائل الاتصال حول العالم في داخل كل طبقة من الشيوع والانتشار:  7ـ1         

رة، نلمح ذلك في التلفزيون، وكلما  زاد طبقات المجتمع، وكل وسيلة تظهر تبدو في البداية على أنها ترف ثم تتحول إلى ضرو 

 (1)زادت قيمة النظام لكل الأطراف المعنية الأجهزةعدد 

البيئة الأساسية الجديدة لوسائل الاتصال هي بيئة عالمية دولية، حتى تستطيع المعلومة أن تتبع المسارات  الكونية: 8ـ1         

ال إلكترونيا عبر الحدود الدولية من أقصى مكان إلى أدناه في أجزاء الألف المعقدة ، تعقد المسالك التي يتدفق عليها رأس الم

 .(8)من الثنائية، إلى جانب تتبعها مسار الأحداث الدولية في أي مكان من العالم

و باختصار فقد لخص أحد الخبراء سمات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في قوله: " الخدمات التي أتيحت نتيجة التحول       

من الصوتي إلى الرقمي، ومن الإلكتروني، ومن الخصاص إلى العام، ومن السلبي أحادي الاتجاه إلى التجاوب ثنائي الاتجاه، ومن 

 (3)الثابت إلى النقال.

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 86 ،87صص  سابق، مرجع شطاح، محمد(1)
  120 ،157ص صسابق، مرجع الدين، علم محمود(8)
   27 ص سابق، مرجع شطاح، محمد(3)
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 الشبكات المعلوماتية. : أنواع2المطلب 

 لتكنولوجيا النابض القلب بمثابة وهي التكنولوجي التطور واكبت التي الاكتشافات أهم من الشبكات تعد  

  .والاتصال المعلومات

 :مفهوم الشبكة  ـ

 جاهزيتها كانت ما وكل والاتصال، المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية مرتكزات أهم من الشبكة تعتبر     

 .الدول أوائل من للتكنولوجيا المستخدمة الدول اعتبرت كلما مرتفعة

 الوصول من شخص كل وتمكن البعض ببعضها مرتبطة والمؤسسات الأفراد من مجموعةنها:بأ الشبكة فتعر   

 فرادالأ مجموعة بين الاتصال تسهيل في أساسي .عامل فالشبكة الاتصال، آليات طريق عن الآخر إلى

 .والمؤسسات

 أو مؤسستين دخول تعني الشبكة" : التالي التعريف المعلومات وعلم للمكتبات الوطنية اللجنة وضعت وقد    

 لتبادل معا نمط في العلمية المعاهد من وغيرها البحوث ومراكز كالمكتبات والعلمية الثقافية المؤسسات من أكثر

  ".لاتصا بقنوات مرتبطة الأعضاء المؤسسات تكون أن على ،المعلومات

 Computer Systems، الحاسوبية النظم من مجموعة" إنها على المحوسبة المعلومات شبكة وتعرف  

  والطرفيات الحواسيب نظم في المخزنة المعلومات ومصادر Database البيانات وقواعد ومصادر

Terminals، المستخدمين  قبل من المعتمدةUsers ( 1) "تهاومامعل من والمستفيدين 

 

 

 
 (2)

 25 ص ، 2009 والطباعة، والتوزيع للنشر الميسرة ،1 ط ،والاتصالات المعلومات شبكات ،السامرائي فاضل إيمان قنديلجي، إبراهيم عامر 
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 : الإنترنتـــ شبكة 1
 .والاتصال جيا المعلوماتلتكنولو  الصعبة العملة بمثابة تعتبر حيث استعمالا، الشبكات أكثر من الإنترنت شبكة تعتبر      

 التطورات أهم من بين وتعد والمؤسسات، الزبائن اهتمامات أهم من الآن الإنترنت أصبحت : وخدماتها الإنترنت مفهومــــ 

 ببعضها ترتبط حاسوبية شبكات مؤلفة من عنكبوتية شبكة عن عبارة الإنترنت" والاتصال، المعلومات تكنولوجيا مجال في

 (1) "الآخرين يوفرها التي المعلومات لىإ والوصول واستثمار عن البحثمن  User) (المستخدم كنتم بطريقة البعض

 ويطلق النصوص لغة  HYPER TEXTمستندات  مثل الانترنت تكنولوجيا تستخدم، خاصة شبكة الإنترنت    

 (8) "البيانات واسترجاع تخزين أجل من الانترنت وبروتوكولات HTML عليها 

 مستمرة واحدة شبكة مثل تبدو يجعلها مما أكثر أو شبكتين من مكونة اتصال وسيلة عن عبارة ترنتالإن    

 وزمان، مكان كل في للجميع مفتوحة وهي وضخمة عملاقة شبكة عن عبارة : أنها على الإنترنت تعرف سبق ما خلال ومن 

 وسيلة الانترنت أصبحت ولقد ،المجلات و  ادينالمي مختلف في معلومات على تحتوي التي المكتبات وأضخم أكثر من وهي

  : اهمها خدمات عدة شبكةالإنترنت وتقدم .وانتشار شعبية الوسائل وأكثر جدا فعالة وتسويقية تجارية

 عن عبارة وهي الإنترنت على شيوعًا الخدمات الإلكتروني أكثر البريد خدمةتعد  E-mail :الإلكتروني البريد خدمة

 فهو مستخدمين، أو عدة قريب لمستخدم أو بعيد اتصال كان سواء الأخرى الاتصال وسائل من كلفةت أقل اتصال وسيلة

 الإمكانيات توفر حالة وفي الصوت والصور والرسومات، ملفات أو النصوص ملفات وكذا ساعة 24 مدار على رسائل إرسال

 إلى حاسوب من رسالوالإ تبادلال هو و Multimedia وسائط متعددة  هيئة على المستخدمة الرسائل عرض يمكن المادية

 ات شبكة الانترنت مايلي:من بين أهم خدم،   (3). .آخر

 

 

 2006 ،والتوزيع للنشر الوراق دار الأردن، ،عمان، 1ط ،تطبيقي ,تحليلي مدخل الالكترونية التسويقية الاتصالات، العلاق عباس بشير.(1)
  97 ص

 ،  والتوزيع للنشر وائل دار، الأردن  ,عمان ،1 ط ،الالكترونية الإدارة شبكات ,الرزاق عبد علاء حسين، السالمي الرزاق عبد .علاء(8)
 22 ص    2005

  181ص،  2006 ،  الحديث الجامعي لمكتب، ا ةالإسكندري ،الإدارية المعلومات نظم ،محمد مرسي نبيل  .(3)
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 آرائهم عن بالتعبير لمشتركيها تسمح النقاش نبربم أيضًا تسمى Forums discussion :المناقشة مجموعات خدمة

 مختلف على والإطلاع اليومي للأخبار بالتبادل تسمح خدمة وهي المجوعة، في الاشتراك أساس على يحدد معين موضوع وكتابة

 .تمامهاه تثير التي المواضيع والمشاركة في المجوعة بعنوان الاتصال المستعمل بإمكان إذ فيها، المناقشة المواضيع

 أو كان بالصوت سواء المباشر التحاور وتعني الإلكترونية بالدردشة تسمى Relay chat : الجماعية الدردشة خدمة

 . على شبكة الإنترنت عنوان المستعمل لدى يكون أن شرط معًا، والصورة بالصوت أو والنص الصورة

 على تطويرها تم التي الخدمات أولى هي FTP(File Transfert Protocol : )الملفات نقل بروتوكول خدمة

 سواء الملفات أنواع من نوع أي بنقل يسمح فهو آخر إلى مكان من الملفات نقل إمكانية لمستعملها تتيح فهي الانترنت شبكة

 .شكل أي أو الصوت أو صور ملفات أو Softwares برامج ملفات كانت

 في اليوم إغراء وأكثرها البحث، روابط أحد هي www(world Wide Web) : العالمية التغطية رابطة خدمة

 الميادين شتى في لمختلفة المعلومات من واسع حقل على تشمل وهي ( Web)الويب البعض عليها أطلق كما الإنترنت،

 خدمات أغلب على لشمولها والثقافية التجارية وأيضًا الحكومية، الصناعية المؤسسات من العديد الخدمة ذهبه ترتبط حيث

 . (1)غيرها من شعبية أكثر منها يجعل مما والصوت والصور بالألوان مدعمة الوسائط متعددة بيانية بواجهة وتتمتع نترنتالإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  http://www.wikibidya.org/wiki 4 |20154|الحرة الموسوعة و يكيبيديا.(1)
 

http://www.wikibidya.org/wiki
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 شبكة فهي مصغرة انترنت شبكة" :أنهاعلى  الإنترانت شبكة تعرف : تهاوخدما نتالإنترا شبكة ــ 2 

 واسترجاع المستندات عن البحث تسهل وهي لموظفيها معلومات وإتاحة توفير من تمكنها للشركات داخلية

 بقاعدة توصيلها ويمكن الموظفين بين الجماعية والاتصالات الالكتروني البريد خدمة وتوفير المعلومات وعرض

  : أهمها خدمات عدة الإنترانت شبكة وتقدم ."الشركة بيانات

 او سرية كلمة طريق عن الداخلية الشبكة إلى بالدخول الواحدة المؤسسة في الموظفين بدخول تسمح 

 .المتوفرة بالمعلومات متهاستفاد اجل من للتشفير تستخدم ذكية بطاقات

 العمل وخطابات والمستندات الوثائق لعمل نترنتبالا الخاصة الصفحات تصميم تقنيات استخدام  

  .الموظفين بين وتبادلها بالمؤسسة الخاصة

 المؤسسة بيانات وقع على ووضعها المؤسسة لموقع الرئيسي الخادم على القواعد تصميم Data 

Bases  لها الحاجة عند إليها الوصول لضمان. 

 من الخارجية والأطراف الشركة بين تربط التي لشبكةا أنهاعلى  وتعرف : وخدمتها الإكسترانت شبكة :ـ 3

 : يلي ما الاكسترانت شبكة تقدمها التي الخدمات أهم بين ومن .وعملاء وموزعين موردين

 شركة إلى شراء طلب بإرسال الأوسط الشرق منطقة من شركة تقوم أن يمكن : الشراء عمليات تسهيل

 .أنواعها بكل المراسلات إلى الحاجة وتلغى بينهما، تربط التي الإكسترانت عبر يابانية

  الفروع مديري من الفواتير توقيع عملية الخدمة هذه تسهل إذ Tracking Invoices : الفواتير متابعة

 إلى تشير التي العلامات ووضع القبض، أو الصرف إجراء بمتابعة لهم تسمح كما مختلفة، مناطق في المنتشرين

 ..الفروع بين تناقلها أثناء ةالفاتور  على تجرى عملية كل

 المؤهلة البشريةلربط الموارد  الاكسترانت شبكة بحيث تستخدم: Employing Seevices التوظيف خدمات

 (1) .عنها عمل للباحثين فرص تقديم بغرض المتخصصة، العمل سوق مع (...التدريب، الجامعات،المعاهد،مراكز)

 

  

 ابق. ويكبديا الموسوعة الحرة، مرجع س (1)
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 الطلب لتسريع عمليات الرئيسي بالمزود المحليين الموزعين تربط إكسترانت شبكة بناء يمكن : البضائع توزيع شبكات تواصل

 .الحسابات وتسوية والشحن

 وما وتحالفات شراكات من الأعمال قطاع يتطلبه لما استجابة الإكسترانت شبكات نشأت :الإكسترانتشبكةـــ 3 

 هذه تسمية على اصطلح بالصلاحيات، الشديدة العناية مع الشبكات، طريق عن المتبادلة المعلومات ىعل أمن من يقتضيه

 تصنيفات فإن ولهذا  (B2B. Business To Business)البعض بعضها مع الشركات تعاملات باسم الفعالية

 (1):هي أنواع ثلاثة إلى يقسمها الذي الأعمال قطاع على يعتمد الإكسترانت شبكات

 تسيير بغرض الفرعية المستودعات مع الرئيسية البضائع مستودعات الشبكات هذه تربط :التزويد إكسترانت شبكات  -

 رفض احتمال تقليل وبالتالي الطلب، نقطة قاعدة المستودعات، في البضائع من ثابتة كمية على للمحافظة آليا فيها العمل

 .المخزون في بالتحكم المتعلقة الأخرى الخدمات من ديدالع إلى إضافة المستودع، في عجز بسبب الطلبات

 خدمة لهم وتقدم تعاملاتهم حجم إلى مستندة للمتعاملين صلاحيات الشبكة هذه تمنح :التوزيع إكسترانت شبكات  -

 من ذلك إلى وما التقنية والمواصفات الجديدة المنتجات بقوائم الدائم التزويد مع آليا، الحسابات وتسوية الإلكتروني الطلب

  .أخرى خدمات

 والصغيرة الكبيرة المؤسسات تمنح إذ الصناعية، القطاعات في التنافس الشبكات هذه تعزز :التنافسية إكسترانت شبكات -

 والمواصفات الأسعار بينها فيما تنقل كي والكبيرة الصغيرة الشركات ربط طريق وعن والشراء البيع مجال في متكافئة فرصة

 .الاحتكار على ويقضي المنتجات جودة ويعزز القطاع ذلك في الخدمة مستوى يرفع مما قيقة،الد التقنية

 

 

 

 

 

 

 866، ص8005، جامعة قسنطينة ، استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةحورية بولعيدات ، (1)
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 :يراتهاالحديثة و تأث الاتصال تكنولوجيا وعيوب :مزايا 3المطلب 

 ووقت جهد من لهم توفره لما للمستخدمين والرفاهية الراحة جلب على عملها :في المزايا هذه وتتلخص : اــــــــالمزاي- 1

 بظهور خصوصا الورق استهلاك من حدت والكمبيوتر،كما بعد عن الاتصال مجالي بين جمعها طريق عن وذلك ومال،

 غير برامج لبث كبيرة فرص وتتيح القنوات عشرات الحديثة الرقمية التقنيات وتقدم ،الإلكترونية والصحيفة الإلكتروني الكتاب

 بالاتصال القائم يستطيع فبواسطتها والتعليم المعرفة من تزيد أنها كما التعليمية، والبرامج المعلومات خدمات مثل ترفيهية

 تمثل أن يمكن الإعلام عالمية أن على علاوة الرسمي، التقليدي التعليم قصور أوجه علاج في والإسهام التعليم خدمات توصيل

 المنتج جودة مستوى رفع في التكنولوجيا وساهمت العصر، هذا إنسان وعي لتنمية ووسيلة الحضاري للاحتكاك ساحة

 لواستقبا نقل في لفائقة سرعتها مزاياها ومن إنتاجية، وقدرة وسرعة مرونة من به تتسم ما خلال من النهائي الإعلامي

 .واحدة دفعة ضعف ألف بمعدل سرعة تتيح فهي والبيانات، المعلومات

 :هي ثلاث أبعادا لمستخدميها قدمت الحديثة الاتصال تكنولوجيا أن المزايا أهم فإن وعموما

 وزمن البث زمن بين الفرق إلغاء حد إلى المعلومات نقل في السرعة درجات أقصى أتاحت حيث :الزمني البعد     

 .الصناعية الأقمار عبر المباشر البث حالة في الواقعي

 تحدد تكاد أنها كما ولنقلها، المعلومات لتخزين المطلوبة المساحة من هائلا كما وفرت حيث :المكاني دــالبع     

 .بعدت مهما المسافة عنصر

 تفاعلال من درجة للمتلقي "الاتصال ثورة" أتاحت حيث :بالمتلقي وعلاقتها بالوسيلة الخاص البعد

 البرامج اختيار في بالتدخل للمتلقي ويسمح الرقمي الاتصال يستخدم الذي كالتلفزيون التكنولوجيات، هذه مع الإيجابي

 .جمة سلبيات على تنطوي الحديثة الاتصالية التكنولوجيا فإن عيوب من اختراع أي يخلو لا وكما

 خبرة من قدمته مما الرغم على أنه كما وحميمية، عاطفيةو  اجتماعية أقل التكنولوجيات هذه أن :وأهمها : العيـوب -2

 سوف الحديثة الاتصال تكنولوجيا بأن ضمان هناك فليس سياسية، بقيود تقيدت الحرية هذه أن إلا التعبير حرية مجال في عالية

 أن كما العكس، إلى يرتش التي المؤشرات من العديد فهناك التعبير، حرية من المزيد على ينطوي مختلف جديد عصر إلى تؤدي

 الاتجاهات ذات الصغيرة الجماعات من كبير عدد على الواحد العريض الجمهور انقسام إلى تؤدي اللاجماهيرية أو التفتيت
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 خصوصياتنا تنتهك أن شأنها من الحديثة والتكنولوجيا المجتمع، أفراد لمعظم المشتركة الخبرات تقليص إلى تؤدي التي المتباينة

 ومن الحديثة الاتصالية التكنولوجيا يملكون من بين المعرفية الهوة توسع أنها كما منازلنا، داخل يحدث ما ىعل وتتلصص

 .الشعوب وعادات قيم وانهيار  والمعرفي الثقافي الغزو عن ناهيك إليها، يفتقرون

 تفادي على التركيز مع منها دةللاستفا البرامج تخطيط علينا يتحّتم الحديثة الاتصال تكنولوجيا وسلبيات مزايا وأمام

 .منها التقليل أو سلبياتها

 وهو النهائي الهدف لتحقيق جديدة اتصالية تكنولوجية بمرحلة يمر العالم أن العرض هذا نهاية في قوله يمكن وما    

 والتقنية العلم يدانم في الابتكارات من تستفيد التي تلك هي الحديثة التكنولوجيا اعتبار على الإنسان، حياة وتطوير خدمة

 الإنترنيت بشبكة تتعلق والتي التكنولوجيات هذه ستصبح قليلة سنوات فبعد مؤقتة، صفة تبقى "الحداثة" صفة فإن لهذا

 على يجب وبالتالي العادية، الأمور من قليلة سنين بعد ستصبح لإلكترونية والإدارة بعد عن التعاوني والعمل المعلوماتية والهندسة

 وكذا الخصائص في التحديث سيشمل التحديث أن التذكير يفوتنا ولا ،المستقبلية التحديثات لمواكبة سياساتها تخطيط دولة كل

 .متينة قاعدة على التحديث أجل  من التبني مشاريع دراسة شأنها من ناجعة برامج تبني من لابد وبالتالي التأثيرات، في

ه، ويمكن ـنة في تكنولوجيا الاتصال على الاتصال الجماهيري و على وسائلرت التطورات الراهــأث ر:ـــــــــ التأثي3

رصد بعض التأثرات التي أحدثتها التطورات الراهنة في تكنولوجيا الاتصال على وسائل الاتصال وعلى الجمهور و المجتمع في 

 الجوانب التالية: 

  ويمكن حصرها في: التأثيرات على وسائل الاتصال: 1ـ3

ولوجيا الجديدة لا تلغي وسائل الاتصال القديمة بل تطورها، فعلى مستوى الاتصال الذاتي مثلا كانت الوسائل هي: إن التكن 

 (.1)تدوين الملاحظات، المذكرات الشخصية......الخ، أما المستحدثات التكنولوجية فهي: الأشرطة المسموعة، الحاسوب

 

  

 

 
 867 ـــ 862ص ص السابق، المرجع حورية بلعويدات (1)
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الآن فنجد التلفزيون  وعلى مستوى الاتصال الجماهيري كانت الوسائل هي: الجريدة، الراديو، التلفزيون، أما

 أنظمة المعلومات الرقمية، الكتاب الإلكتروني.......الخ. بالاشتراك،

  قة هو ظهور مراكز توزيع على إن الشكل أو النمط الإنتاجي العام والمسيطر الذي كان يميز التطورات التكنولوجية الساب

نطاق واسع من مصادر مركزية محددة إلى أعداد من الجماهير لا ترتبط بوحدة زمانية ومكانية، بينما النمط الحالي للاتصال 

 الجماهيري يتميز بالتوجه إلى جماهير قليلة محددة جغرافيا من خلال مراكز إقليمية مختلفة التوازن بين المركز والأطراف. 

  الحدود أو الفروق التي كانت تميز وسائل الاتصال الجماهيرية عن بعضها البعض قد زال بعضها والبعض الآخر في  إن

وسائل الاتصال حادة جدا كما كان من قبل، فالأفلام  المختلفة والمتنوعة الأنماططريقه للزوال، ولم تعد الحدود بين 

 ما وعلى شاشات التلفزيون على أشرطة فيديو كاست.السينمائية نجدها الآن متاحة للعرض في دور السين

  ن التطورات الراهنة في تكنولوجيا الاتصال خاصة في مجال الإرسال والاستقبال التلفزيوني كان لها أثارها على بعض إ

 .والصحافة. كالسينماالوسائل الأخرى  

رية قد صاحبه أيضا نمو وتطور يلاحظ أن تطور وسائل الاتصال الجماهالتأثيرات على الجمهور:  2ـ1      

 الجمهور معها، ويمكن تحديد تأثيرات ثورة الاتصال الراهنة على الجمهور في الجوانب التالية:

  .تعدد قنوات الاتصال المتاحة أمام الفرد 

   هي أن هذه التكنولوجيات الاتصالية الراهنة تتسم بسمة أساسية وجديدة في الوقت نفسه على عالم صناعة الاتصال و

التفاعل بين المستقبل والمرسل، و إمكانية تحكم المستقبل في العملية الاتصالية، وهذا يعطي للمستقبل سيطرة أكبر على 

العملية الاتصال، مما يساعده على التكيف مع انفجار المعلومات و السيطرة عليها كما وكيفا من خلال الانتقاء 

 والاختيار.

   جيا الاتصال كان لها تأثيرها على عادات استخدام الجمهور للاتصال.أن التطورات الراهنة في تكنولو 

 

وتظهر التأثيرات الاجتماعية عند استخدامها لحل المشكلات الاجتماعية  تأثيرها على المجتمع: 3ـ3

ا لوظائف جديدة والإنسانية، كالاستعانة بها في التشخيصات الطبية وتطبيق القوانين و مساهمتها في زيادة الإنتاجية واستحداثه

في العمل ،كما اعتبرت مسؤولة عن ارتفاع مستوى المعشية ودلك نتيجة الإنجاز المهام الإدارية و الإنتاجية في زمن وجيز 
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،حيث وفرت الوقت العديد من الأفراد وقضيت على العديد من المهام و المملة ، وبصفة عامة رفعت من مستوى جودة أداء 

  .زت تأثيراتها بشدة على مجالي الخصوصية و الجانب النفسي الاجتماعي الأعمال الحياتية كما بر 

إن الخصوصية حق الأفراد في عدم إفشاء أو نشر معلومات تخصهم ، ولكن وبعد ربط الحاسوب بشبكة  .الخصوصية :

راد قلقهم أصبح من السهل الكشف عن أي شخص وفي أي وقت كان .نتيجة هدا الأمر أبدي الكثير من الأف نيتتر الان

ومخاوفهم خاصة بالنسبة الأمور المرتبطة بالمعاملات المالية و السجلات الإجرامية و الصحية لنتائجها الوخيمة على حياتهم 

في الدول المتقدمة لامتلاكها وحيازتها على أعداد  ومستقبلهم المهني ، إلا أن هدا القضايا المتعلقة باختراق حق الخصوصية أكثر

 اسيب وشبكات الإنترنيت .هائلة من الحو 

يتوقع علماء الاجتماع أن التزاوج بين الحاسوب وشبكة الانترنيت سيؤدي إلى عزلة . الجانب النفسي والاجتماعي :    

نفسية واجتماعية لأفراد ، وقد برزت هده المشكلة بعد أن أصبحت دون اللقاء المباشر المعروف ، بناءا على دلك عدد 

 فراد يعانون ضغوطا كثيرة في حياتهم ويشعرون بالعزلة و الاكتئاب .الصداقات و أصبح الأ

وفي الأخير يمكن أن التكنولوجيا الاتصالية تأثير جمة تتعدى الأثيرات الخاصة بالجمهور و الوسائل إلى أخرى ، والثابت هو أن 

الأبحاث الدراسة و ات ـانـة فيجب توجيه الإمكـالسلبيا ــاش فيها أمــا الإيجابية فلا نقــة ،فأمـرى إيجابيـة و أخـلها تأثيرات سلبي

و الحديث عن  حتمية خاصة في العصر الذي نعيشه الإجراءات التي تحد منها أو تقضي عليها ، مادامت التكنولوجيا

 دراسة مزايا و عيوب التكنولوجيات الجديدة  . الإيجابيات و السلبيات يقودنا حتما إلى
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 خلاصة الفصل 

من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل أدركنا مدى الأهمية الكبيرة التي أضحت تكتسبها تكنولوجيا الاتصال بفضل التأثير    

القوي والفعال الذي تحدثه الوسائل والتقنيات الجديدة، هذا الأمر هو ما جعل التكنولوجيا تفرض نفسها على واقع المؤسسات  

بالتغلب على مشاكل الوقت والمكان، بالإضافة إلى توفير بيئة مناسبة لتسهيل كإحدى الممكنات الأساسية التي تسمح 

 الاتصالات  وتبادل المعلومات بين الأفراد.

لدى بات من الضروري جدا على المؤسسات الاطلاع على التطورات الأخيرة التي تحدث في  مجال التكنولوجيا، حيث      

 دم أي دولة فلا بد من العمل على اكتسابها و التحكم فيها.أصبحت بالفعل المحرك الأهم لأي تطور وتق
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 تمهيد
 

نتيجة للتطورات التي لحقت بالأوضاع الاقتصادية و المالية في الوقت الحالي بات الاهتمام بقطاع الخدمات أمرا ضروريا،         

 بفضل الإيرادات الهامة التي تمنحها على شكل قيم مضافة أو نظرا للأهمية التي تلعبها الخدمات في تطوير الاقتصاد الوطني

حيث انتقلت البنوك من تقديم خدمات تقليدية محصورة في الإيداع والإقراض  إلى اقتحام مجالات عديدة في تقديم توظيف،

 خدماتها المصرفية.
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 المبحث الأول: مفهوم الخدمة البنكية

 أساسية الخدمة البنكية )مفهومه ،أنواعه، جودتها (   سنتطرق في هذا الجزاء إلى 

 : servicium: تعريف البنك و الخدمة البنكية:  1 المطلب

قبل أن نتطرق إلى تعريف الخدمة البنكية ومعالمها يتحتم علينا أن نتعرف أولا على  المصطلحين الأساسيين لهذه 

 الكلمة، "الخدمة "و "البنك".

  ة:مــــــــــ الخد1

أصل الكلمة لاتيني والذي يعني العبودية وخدمة الأسياد)الملوك(، أما في النشاط الاقتصادي فإن السيد هو 

 .  (1)الزبون

كما عرفت  الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة على أنها: "مجموعة من الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبيع، أو التي 

 (8)تقدم مرتبطة مع السلع المباعة "

المشتري، دون أن يترتب على  يمكن تعريفها على أنها نشاط أو منفعة أو إشباع يستطيع إن يقدمها البائع إلى كما

 .(3)ذلك نقل للملكية من المنتج إلى الزبون

 ك:ــــــــــــ البن2

هو من أصل الكلمة الانجليزية" ،أما كلمة "مصرف" فهي الكلمة العربية للبنك وهي  BANKإن اسم "بنك" 

  .(4)أخوذة من أعمال الصرافة أو تداول وتوظيف الأموالم

 

حلوز وفاء، تدعيم جودة الخدمة البنكية و تقييمها من خلال رضى العميل، جامعة قسنطينة أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه تخصص  -(1)
 . 11، ص 8014بنوك،

 . 813،ص  8000طبعة الأولى ،عمان، الأردن، محمد جاسم السميدعي،مدخل لتسويق المتقدم، دار زهران ، ال -(8)
 . 167ص  8008السعيد محمد المصري ، إدارة و تسويق الأنشطة الخدمية )مفاهيم و استراتيجيات(، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر  -(3)
 . 12، ص  8006الأولى،محمد عبد الفتاح الصيرفي،إدارة البنوك، دار المناهج للنشر و التوزيع،عمان الأردن،الطبعة  -(4)



الخدمات البنكية                                                              الفصل الثاني              

 

45 
 

و المصرف أو البنك هو "منشأة مالية تنصب عملياتها الرئيسية على تجميع النقود الفائضة عن الجمهور أو منشآت 

 .(1)الأعمال أو الدولة، لغرض إقراضها للأخريين وفق أسس معينة، أو استثمارها في أوراق مالية محددة

 تالي:ال*وب

: " حــل يشــبع حاجــة منتظــرة دون تجســيد مــادي" وقــد كانــت البنــوك قــديما تقــدم عــددا مــن (8)اتعــرف الخدمــة البنكيــة علــى أنهــ

 الخدمات و التي تمثلت فيما يلي:

 ـ قبول الودائع على اختلاف أنواعها سواء كانت جارية، توفير، ودائع لأجل، أو خاضعة لإشعار. 

 ـ تمويل العملاء تحت منهجية الربح والسيولة والضمان.   

سير البنوك إلى زيادة أرباحهـا وتنويـع مصـادرها الماليـة عملـت إلى ابتـداع خـدمات جديـدة تقـدمها للمتعـاملين معهـا ومـن  *ومع

 أبرزها ما يلي:

 ـ عمليات تجارية من تسيير الحسابات، تحصيل الديون لفائدة الزبائن.          

 ندات.   ـ خدمة الأوراق المالية بتلقي الاكتتاب العام في الأسهم و الس

 ـ توفير بطاقات الائتمان.          

 ـ عمليات الصرف.          

 ـ القيام بدراسات وتقديم النشرات الاقتصادية.               

  ـ خدمات متعلقة بتسوية الالتزامات الدورية للزبائن من تلقاء نفسها )البنوك( دون الحاجة إلى تنبيه من الزبائن.          

، دار وائل للطباعة و النشر عمان ، مدخل كمي و استراتيجي معاصرحسن الحسيني و مؤيد عبد الرحمان الدوري،إدارة البنوك:  فلاح -(1)
 . 37، ص 8000الأردن، الطبعة الأولى

 . 187ص  1777، الأردن، دار وائل ، أساسيات في الجهاز الماليجميل سالم .....،  -(8)
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 ي بيع وشراء العقارات لصالح الزبون.ـ خدمة العقارات وه          

 ـ تقديم الخدمات بالإعلام الآلي.          

 ـ تقديم النصيحة والمشورة.          

يعرفها)جبر هشام( على أنها "عبارة عن مجموعة من الأنشطة و المنافع غير الملموسة التي يعرضها المصرف للبيع             

 .(1)وفير لأجل التحويلات والقروض بأنواعها وتبديل العملاتوتتضمن الحسابات الجارية والت

على أنها "مجموعة من الأنشطة والعمليات ذات المضمون النفعي الكائن  وبشكل عام يمكن تعريف الخدمة البنكية 

التي تشكل مصدرا في العناصر الملموسة والمقدمة من قبل البنك والتي يدركها المستفيدون من خلال ملامحها وقيمتها النفعية و 

لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية وفي الوقت ذاته مصدرا لأرباح المصرف من خلال العلاقة 

 . (8)التبادلية بين الطرفين

 * دورة حياة الخدمة المصرفية:  

خر،و المتمثلة أساسا في التقديم،النمو،النضج للخدمة المصرفية نفس المراحل الأربعة التي تمر بها أي خدمة أو منتج أ 

 والانحدار بحيث تتعلق هذه الأخيرة بحجم الأرباح المحققة.

 ويمكن اختصار هذه المراحل فيما يلي:  

(: إن الفترة الزمنية لهذه المرحلة قصيرة نسبيا، مع تزايد سريع للمبيعات، وذلك نتيجة أ ـ مرحلة التقديم)الظهور  

هذه الخدمة الجديدة تم تقنينها وطرحها في السوق من قبل المصرف في أن واحد، أو أنه تم استحداثها من قبل لأنه: إما أن 

  .(3)مصرف وتم اعتمادها من قبل مصارف أخرى منافسة في نفس الوقت

 

 

 

 . 13حلوز وفاء، المرجع السابق، ص (1)
 .  38، ص 8004نشر و التوزيع، عمان، تيسير  العجارمة، تسيير التسويق المصرفي، دار الحامد لل(8)

(3)
- Sylvie de coussergues, La Banque : Marche gestion « op-cit :p66-03-042015 
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هذه المرحلة طويلة نسبيا في الزمن، وفيها نجد أن الخدمة اكتسبت شعبية جيدة، ومعدل  ب ـ مرحلة النمو:  

من أهم المراحل في دورة حياة الخدمة المصرفية، وتتميز هذه المرحلة بزيادة الطلب استخدامها يعرف استقرار وتعتبر هذه المرحلة 

ونموه على الخدمة، وتستمر هذه المرحلة مادام حجم التعامل بالخدمة لم يصل إلى أعلى مستوياته الموضوعة أو المحددة من 

قات نقدية ايجابية، أرباح عالية، إزدياد المنافسة، طرف المصرف، وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية:)نمو صناعي سريع، تدف

 .(1)إزدياد عدد المؤسسات الجديدة التي تقدم الخدمة، تطوير و تحديد قطاعات سوفية( 

 

تتصف هذه المرحلة بوصول حجم التعامل بالخدمة والأرباح المتولدة عن ذلك إلى المستوى  : ج ـ مرحلة النضج  

وضاعه، ويتميز بعد ذلك بالثبات والاستقرار بالرغم من الزيادة المستمرة في حجم التعامل المتوقع،الذي يصبح في أحسن أ

واستغلال   واتجاهه نحو الانخفاض، ويقودها كله إلى الضغط على الأسعار لتتجه نزولا بتكثيف الجهد الترويجي في هذه المرحلة

ه الخدمة، ولهذا فإن أي إستراتيجية تسويقية كل إمكانيات المصرف للمحافظة على مستوى معين من حجم مبيعات هذ

 يتبناها المصرف في هذه المرحلة يجب أن ترتكز على محورين رئيسيين:

 ـ أسعار منخفضة لإغراء الجمهور واستمالة رغباتهم.      

 .(2)ـ ترويج مكثف يتم من خلال تأكيد المكانة التنافسية للمصرف وإبراز الميزة النسبية فيما يقدمه من خدمات

كما يمكن أن نطلق عليها مرحلة التدهور، وهذا نظرا للوضع الذي يكون عليه المنتج  د ـ مرحلة الانحدار:

البنكي،بحيث تشهد المبيعات انخفاض واضحا إلى درجة الخسارة، ويحدث هذا في العادة عندما تحل خدمة جديدة محل الخدمة 

 .(3)رت في مرحلة الانحدار نظرا لظهور البطاقات الالكترونيةالقديمة،مثال ذلك أن استخدام الشيكات الورقية صا

إن دراسة دورة حياة الخدمة أداة تستخدمها إدارة التسويق بالمصرف لمساعدتها على اتخاذ القرارات الأنسب فالقرارات    

أخرى، وما يناسب مرحلة معينة والجهود التسويقية المبذولة في كل مرحلة من مراحل دورة حياة الخدمة قد تختلف من مرحلة إلى 

 .(4)قد لا يناسب مرحلة أخرى
(1)

 ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة . 82ص  8002بن عمروش فايزة ، واقع تسويق الخدمات في شركات التأمين، جامعة بومرداس  
 . 82نفس المرجع ، ص  -(2)
 ، بتصرف. 17المرجع السابق ، ص  (3)
 . 734، ص 1777، مكتبة الحامد للنشر، عمان الأردن، طبعة أولى توفيق حداد، أساسيات التسويق  -(4)
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 ( : الشكل العملي لدورة حياة الخدمة المصريفية .03الشكل رقم)

 

 نمو                                                

 

 تقديم                     

 عدم استقرار                                   

                                                                              

 عدم استقرار                                                                      

 

 .             844المصدر : محمود جاسم الصميدعي ، ورودينة عثمان يوسف ، مرجع سابق دكرة ،ص

 و مميزات الخدمة البنكية. : خصائص2المطلب 

 ـ الخصائص1

تتضمن الخدمات البنكية جملة من المميزات التي تجعلها مختلفة على السلع المادية وحسب معظم الدراسات القائمة 

 حول هذا الموضوع، نجد مجموعة كبيرة من الخصائص نتعرض لأهمها فيما يلي:

ر التي نستعملها للتفريق بين المنتج المادي و الخدمة المصرفية، تعتبر هذه الميزة من أهم العناص اللآملموسية: 1ـ1 
أي أن الحصول على عينة منها أو رؤيتها أو حتى الشعور بها ما لم يقم بشرائها، فالخدمات ليس لها جسم مادي وبالتالي لا 

يعها أو فحصها قبل الشراء فمن يمكن إدراكها بالحواس كالمس والشم وبناءا على ذلك فإنه لا يمكن نقلها أو تخزينها أو تب
الناحية العملية إن إنتاج و استهلاك الخدمة تحدث في نفس الآونة، لهذا فإن ترويج الخدمات لا يعتمد على خصائصها وإنما 

 . (1)على مزاياها
 
 
 

  

 . 72 ص 8008أحمد عرفات و زملائه، تسويق الخدمات المصرفية، دار إثراء للنشر و التوزيع، الاردن،  -(1) 
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: وتعني درجة الارتباط بين الخدمة البنكية ذاتها والشخص الذي يتولى تقديمها، فالخدمة هنا لا التلازمية 2ـ 1 

يمكن فصلها على الشخص الذي يقدمها، فإذا كان  نوع الخدمة ذو طابع إنساني فالمسؤول عن أدائها يعتبر جزء منها، ولهذا 

لتكامل في الإنتاج والتوزيع، حيث يتم إنتاج وتوزيع الخدمة في نفس البنك وأحد فروعه، تتصف الخدمة البنكية بالتلازمية و ا

ولأن الخدمة البنكية تنتج وتوزع في آن واحد ينصب اهتمام الإدارة على توفيرها في المكان والزمان المناسبين، فالبنوك تبدل 

وسائل توزيع الخدمات وتعد بطاقات الالكترونية أو  جهودا كبيرة للتغلب على خاصية التلازمية من خلال تحسين وتطويل

 .(1)أجهزة السحب الآلي من بين هذه السبل

تعتمد البنوك على الودائع في تأدية جميع خدماتها المصرفية والتي تمثل المصدر  الاعتماد على الودائع: 3ـ1 

 الأساسي لتمويل المصارف وتحقيق الأرباح للمصرف.

إن الخدمات التي تقدم من قبول البنك كثيرة ومتنوعة لتلبية مختلف  ات المصرفية:تعدد وتنوع الخدم  4ـ1 

 احتياجات الزبائن خاصة الاحتياجات التمويلية الائتمانية باختلاف أنواعهم وتواجدهم الجغرافي.

د أي امتلاك شبكة فروع في أي بنك ذو حجم ومجال واسع وبشكل متتابع للتزوي الانتشار الجغرافي:  5ـ1 

بالمنافع الملائمة بحيث تنتشر جغرافيا بشكل يتلاءم ورغبات واحتياجات الزبائن إلى الخدمات و المنتجات المصرفية، وكل هذا 

من اجل تحقيق المنفعة المكانية للعميل وبشكل فعال سواء على المستوى المحلي حيث يمارس نشاطه، أو على المستوى القومي 

المستوى الدولي حيث يحتاج إلى من يساعده على اختراق السوق الدولية و التصدير إليها  حيث تنتشر معاملاته، وحتى على

 بفاعلية كبيرة.

 

وترجع هذه الصعوبة إلى أن الخدمات المصرفية غير ملموسة  صعوبة تقييم الخدمات المصرفية:  6ـ1 

ملموس للخدمة المصرفية،فإن الزبون  يصعب لمس الخصائص المادية و المنفعة لها، ولعدم قدرة البنك على تقديم عرض

 لايستطيع تقييم شرائه للخدمة المصرفية قبل الحصول عليها، وهذا يؤثر على برامج الترويج والتوزيع للخدمة البنكية.

 
 . 157ص  1721محمد عبد الله عبد الرحيم، التسويق المعاصر،مطبعة الجامعة ، مصر،  (1)-
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وخاصة في الدول النامية وذلك لعدم استقرار الأوضاع ة بدقة: صعوبة تحديد السوق المصرفي  7ـ1 

 (.1الاقتصادية والسياسية من جهة، و القصور الواضح في الجهود والأنشطة التسويقية للبنك من جهة أخرى)

    من أهم مميزات الخدمة البنكية ما يلي: زات:ـــــ الممي2

 جودة الخدمة:   1ـ2 

لخدمة على الصورة الذهنية والانطباع الجيد المكون عن البنك ومدى قدرة الموظف على إن الزبون يبني تعامله في ا

 تقديمها إليه، فشعور الزبون بالراحة داخل البنك وإمكانيات تحقيقها ضرورة لتدعيم تقييم أي خدمة لذا فإنه من الضروري

ي  الخدمة المصرفية هم نجاح نصائح واستشارات، كما معرفة مدى المرونة التي يبنيها الموظف في تعامله مع الزبون إذ أن مقدم

أن تحديد الجودة يكون على قدر النصائح المالية وعلى قدر ما يلمس العميل من خبرة متخصصة وعليه فإن العميل اليوم 

 يحتاج إلى خبير في المال والسوق المالية.

ومرن ومتكيف مع واقعه وحاجاته  و من الضروري أيضا  أن يشعر الزبون بأن موظف البنك متخصص وخبير،

 (.8فجودة الخدمات تتأكد من خلال نظام تسليمها للزبائن وكيفية هذا التسليم)

إن الاستمرار في مواجهة المنافسة لن يأتي إلا بتقديم خدمات جديدة أو بالتطوير التطوير المستمر:  2ـ2 

لب منه دائما مسايرة التقدم في مفاهيمهم وتسهيل عملية الإشباع المستمر لما يقدم حاليا، كما أن ارتباط الموظف بالزبائن يتط

بالنسبة لهم، مما يضمن الولاء من جانبهم لاسم البنك وخدماته، وإن الحصول على زبون جديد مرتبط بخدمات جديدة أكثر 

 ر المختلفة.خطورة، إذ أن على موظف  البنك أن يغير مفاهيمه باستمرار للارتقاء بالزبائن الجدد ذوي الأفكا

    إن نجاح البنك في المستقبل يعتمد على قدرة البنك في تحديد الحاجات علاقات طويلة الأجل: خلق 3ـ2 

و الضروريات للخدمات المصرفية لكل طبقة من طبقات المجتمع، وكلما نجحت في صياغة خدمات مصرفية ملائمة لرغبات 

 قة طويلة الأجل مع طبقات مختلفة من المتعاملين.المتعاملين،منخفضة التكلفة، كلما ضمنت ولاء وعلا

 

 

 
 .38تيسير العجارمة، المرجع السابق ،ص  -(1)
 50، ص  8002(1صالح محمد أبو تاية، التسويق المصرفي بين النظرية و التطبيق، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان الأردن، الطبعة) -(8)
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 عوامل نجاح تقديمها: المطلب الثالث: تصنيف الخدمة المصرفية و

 :(1)ـ تصنيف الخدمات المصرفية1

هناك الكثير من التصنيفات ولكن سيتم التطرق إلى التصنيف الأكثر استعمالا ووضوحا لذلك فإن الخدمات 

 المصرفية يمكن أن تصنف إلى الأشكال التالية:

يها، ولا يلاقي أي مشكلة في وهي الخدمات التي تكون في متناول الزبون متى احتاج إل خدمات ميسرة:1ـ 1 

الحصول عليها، لكونها ميسرة ومتاحة وسهلة المنال، كخدمات السحب والإبداع أو استخدام البطاقة البنكية وكذلك 

الاستخدام الآلي من خلال الأجهزة و المعدات المتوفرة في البنك وخارجه، أو حتى الاتصال بالهاتف أو من خلال الأجهزة 

احة والمنتشرة في أماكن مختلفة من المنطقة أو التراب الوطني مثلا،و غالبا ما تكون أجورها منخفضة نسبيا أو أنها الالكترونية المت

تقدم مجانا دون أي مقابل، إذ تلجأ البنوك إلى تقديمها للزبائن بصور عديدة ومختلفة طمعا في إرضاء هؤلاء الزبائن ويلاحظ أنها 

 ووقت الحاجة تبعا لشكلها ونوعيتها.تتكرر باستمرار يوميا، أسبوعيا 

غالبا ما يبدل الزبون جهدا في الحصول على هذه الخدمات والتي قد لا يتكرر استخدامها إلا التسوق:  8ـ1

بفترات زمنية متباعدة نسبيا، أو قد يكون استخدامها وقت الحاجة أو في مواسم معينة أو حالات معروفة فقد يبدل الزبون 

قرض وفق مواصفات وشروط معروفة، أو أن الخدمة لا تقدم إلا في وقتها، ولا تتاح في أي وقت  جهدا للحصول على 

كان،فالقروض لا تمنح على نحو عشوائي ودون شروط معينة، وإنما يتطلب الأمر توافر جوانب معينة تمكن من تحقيق القرض، 

 على الإبقاء والضمان بعد القرض و غيرها من الاعتبارات الأخرى.

 

 

 

 

 

 

 .131تيسير العجارمة، المرجع السابق ،ص  -(1)
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هذه الخدمات قد لا تقدم إلا بشكل خاص للمستفيدين منها ولها خصوصية معينة خدمات خاصة:  3ـ1 

ينفرد بها بنك عن آخر، فبعض البنوك قد  لاتقبل الودائع أو فتح الحسابات لديها إلا من خلال تحميل الزبون الأجور مقابل 

ة أو أن تكون الخدمات المقدمة مقترنة أساسا بتوصية من الزبون وعلى نحو مفهوم قروض استثمارية أو إدارة هذه الخدم

 الاستثمارات .....الخ، إذ يتم تصميم الخدمة وفق رغبة الزبون وحاجته لها وعلى النحو الذي يراه مناسبا لعمله أو نشاطه.

 :(1)ـ  عوامل نجاح تقديم الخدمات المصرفية2

تستطيع البنوك التي تقدم الخدمات المصرفية الخاصة أن تنجح في هذا الميدان وجب عليها أن تأخذ بعين  لكي

 الاعتبار عدد من العوامل ولعل أهمها:

وبالتالي شعور الزبون بالمزيد من الأمان، الأمر الذي يساعد على ضمان ولاء الزبون  السرية في التعامل: 1ـ2

 ة الزبائن الكبار له. للبنك وعدم خروجه من قائم

وتوفير راحة التعامل من خلال المسؤول عن قسم الخدمات  ضرورة فهم طبيعة الزبون وتوقعاته: 2ـ2

 المصرفية. 

تستطيع أن توفر حلولا  ضرورة توفير إطارات مؤهلة ومحترفة وذو خبرة متنوعة وعميقة: 3ـ2

 كان،والسعر، وبالطريقة المناسبة وبالسرعة والدقة اللازمة.شاملة ومفصلة، تناسب احتياجات الزبون من حيث الوقت، الم

ضرورة توفير مسؤولا واحدا لكل زبون، وذلك لتأمين إقامة علاقات على درجة عالية من الخصوصية ومعرفة   4ـ2  

 وثيقة بمقدم الخدمة، ومدير العلاقة، وبالتالي ضمان استمرارية العلاقة بين هذا المسؤول والزبون.

رورة توفير البنك لفريق من المحللين على الصعيدين الجزئي و الكلي وذلك لإبقاء الزبائن على معرفة ض 5ـ2  

بأبحاث المستجدات المالية على المستويين المحلي والعالمي، وتزويدهم على مدار الساعة بكشوفات الحسابات وتقارير أداء 

 الاستثمارية. المحافظ الاستثمارية، وبحوت الأسواق المالية، والنصائح

 

 

 

  22، ص مرجع سابق صالح أبو تاية (1)
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إفراد البنوك فروعا خاصة لزبائن الصيرفة الخاصة، كما وأنه لابد من الفصل بين الخدمات المصرفية الخاصة   6ـ2

د من أنشطته في مجال وباقي الخدمات المصرفية التقليدية التي تقدمها البنوك الشاملة مثلا سيتي بنك يلجأ مؤخرا إلى تركيز المزي

 الخدمات المصرفية الخاصة.

 وجود سياسة استثمارية واضحة ومفهومة لدى البنك. 7ـ2

 :وتحقيق جودة الخدمات البنكية لخدماتالمبحث الثاني:مزيج ا

 المزيج التسويقي من بين أهم العناصر التي تشكل الإستراتيجية التسويقية،ونظرا للخصوصية التي تتمتع بها الخدمات

البنكية استلزم إيجاد مزيج تسويقي  يتناسب مع قطاع الخدمات.هذا النموذج الجديد يتضمن بالإضافة إلى العناصر الأربعة 

المعروفة )المنتج، السعر،الترويج،التوزيع( ثلاث عناصر إضافية)الناس، البيئة المادية،عملية تقديم الخدمة( ليصبح المزيج التسويقي 

 عناصر.الخدمي يتكون من سبعة 

 :عناصر مزيج الخدمات البنكية1المطلب 

يمكن القول أن المزيج التسويقي البنكي عبارة عن مجموعة من العناصر تستطيع المنظمة تغييرها و التحكم فيها لبلوغ 

 أهدافها في السوق.

 التالي يوضح هذه العناصر:و الجدول 
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 ( : عناصر مزيج الخدمات البنكية02جدول رقم )

 
ملية تقديم الخدمة   ع  

 
لبيئة المادية او ا

 التدليل المادي  

 
الناس           

     

 
 الترويج     

 
     لتوزيع ا

 
 السعـــر    

 
      الخدمة

 ـ السياسات 
 ـ الإجراءات 

 ـ المكتبة 
 ـ تدفق النشاطات 

ـ حرية التصرف أو 
الاختيار الممنوحة 
للقائمين على تقديم 

 الخدمة 
ه المستفيدين من ـ توجي

 الخدمة 
ـ مشاركة المستفيدين في 

 عملية تقديم الخدمة 

 ـ البيئة المادية 
 ـ الأثاث 
 ـ اللون 

ـ التصميم و 
 الديكور 

ـ مستوى 
 الضوضاء 

ـ السلع الداعمة 
 لتقديم الخدمة 
ـ التسهيلات 

 المادية الأخرى 

ـ القائمون 
م على تقد
الخدمة  
موردو 
 الخدمة 

 ـ التدريب 
الالتزام ـ   

 ـ المحفزات 
ـ المظهر 
 الخارجي 
 ـ السلوك 

 ـ المواقف 
ـ المستفيدون 

 الأخرون 
 ـ السلوك 
ـ درجة 

المشاركة 
في إنتاج 

 الخدمة 
ـ العلاقات 

بين 
المستفيدين 

 انفسهم 
قات ـ علا

موردي 
الخدمة مع 
 المستفيدين

 

 ـ الإعلان 
ـ البيع 

 الشخصي 
ـ تنشيط 

 المبيعات 
 ـ الدعاية 

لعلاقات ـ ا
 العامة 

 ـ الموقع 
ـ القدرة على 
الوصول إلى 
 حيث الخدمة 

ـ قنوات 
 التوزيع 
ـ تغطية 
 التوزيع 

 
 
 

الخصوصات ـ  
 ـالحسومات 
 ـ العمولات 
 ـالمستويات 

 ـ شروط الدفع 
ـ القيمة المدركة 
 من قبل المستفيد 
 ـ الجودة /السعر 
 ـتمييز الأسعار 

ـ المدى أو 
 النطاق 

   ـ الجودة   
 ـاسم الصنف   

 ـ المستوى 
 ـ نمط الخدمة 
 ـ الضمانات 

ـ خدمات 
 مابعد البيع

 
 
 

       
   

 

 46 ص ، ذكره سبق ،مرجع وآخرون العملاق عباس بشير:  المصدر
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يتضح من خلال الجدول أن هذا العنصر يتكون من عناصر أخرى جزئية، على المؤسسة  ة:ــــــــــالخدم 1ـ1 

تركز عليها والمتمثلة في)نطاق الخدمات المقدمة،جودة الخدمات المقدمة، مستوى الخدمات المقدمة، نمط هذه الخدمية أن 

 . الخدمات وغيرها من العناصر الأخرى

يعتبر التسعير من الرهانات الإستراتيجية الهامة،فهو يمكن المؤسسة من الحصول وبشكل سريع  ر:ـــــــــالسع 2ـ1

 .وهو يمثل القيمة النقدية المحددة للمنافع التي يحصل عليها الفرد من السلع أو الخدمات على خسائر أو أرباح،

إن السعر هو عبارة عن التكلفة النقدية التي يجب أن يدفعها الزبون، لكن هذا الأخير يتحمل أيضا مجموعة من     

لعب دورا هاما في معرفة القيمة الصافية بالنسبة التكاليف غير النقدية)الجهد العضلي، ضياع الوقت.....( كذلك فإن السعر ي

 للزبون والتي تمثل الفرق بين الإيرادات المتحصل عليها سلفا أثناء وبعد الخدمة والتكاليف التي يتحملها.

لإعداد سياسة تسعير مستقرة يجب توفر ثلاثة ركائز: التكاليف التي يجب تغطيتها، قيمة المنتج في السوق من وجهة 

 .(1)بون،والمنافسةنظر الز 

يعد موقع موردي الخدمة وكيفية الوصول إليهم، من العوامل الهامة في تسويق الخدمات، وكيفية  التوزيع: 3ـ1 

الوصول إلى موردي الخدمة لا تختص فقط بعملية الوصول المادي، وإنما تشتمل أيضا وسائل الاتصال الشخصي والاتصالات 

التوزيع المستخدمة وتغطية قنوات التوزيع تعد من القضايا المهمة المرتبطة بعملية الوصول إلى الأخرى، وعليه، فإن أنواع قنوات 

 حيث مكان تقديم الخدمة.

 يلعب الترويج دورا جوهريا في تموقع المؤسسة مع منتجاتها في السوق،حيث يساهم في: :(2)الترويج 4ـ1

  ـإعلام الزبائن عن المؤسسة ومنتجاتها وخدماتها.       

 ـ إعلام الزبائن بأن المنتج أو الخدمة المقدمة تعطى أحسن إشباع لحاجات الزبون.         

 ـ تذكير الزبائن بتوفير المنتج مع تحفيزهم على شرائه.        

 

 

 52، 59، ص 51بشير عباس العلاف و آخرون مرجع سابق، ص  -(8،)(1)
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صة المؤسسة الخدمية في السوق، كما أن هذه الأخيرة تستعمل ـ تتبع أهمية الترويج من كونه يساهم في توسيع ح

 الترويج من أجل تحقيق ميزة تنافسية في السوق.

 الناس:يسمي الكثير هذا العنصر بالبيع الشخصي إلا أنهم مهملين جانبين أساسين من هذا العنصر هما: 5ـ1

مؤسسات الخدمة)مثل الكتبة في البنك أو الطهاة في المطعم(  ـ   إن الناس الذين يؤدون دورا إنتاجيا أو تشغيليا في          

 يشكلون جزءا منهما من منتج الخدمة، بل هم يساهمون أيضا في أنتاج الخدمة، مثلهم تماما مثل مندوبي البيع.

ات. كما أن إدراكات ــ إن العلاقات التفاعلية بين المستفيدين من الخدمة أنفسهم، تعد في غاية الأهمية في قطاع الخدم         

 المستفيد حول جودة الخدمة، قد تتشكل وتتأثر بفعل المستفيدين الآخرين 

الدليل المادي: تؤثر مكونات الدليل المادي المتوفر في أحكام المستفيدين حول مؤسسة الخدمة المعنية،   6ـ1

 تقديم الخدمة وأشياء ملموسة أخرى وغيرها.ويتضمن الدليل المادي عناصر مثل البيئة المادية و السلع التي تسهل عملية 

عملية تقديم الخدمة: تضم عملية تقديم الخدمة أشياء في غاية الأهمية، مثل السياسات والإجـراءات المتبعـة مـن   7ـ1
قبــل مؤسســة الخدمــة لضــمان تقــديم الخدمــة إلى المســتفيدين, كمــا تشــتمل هــذه العمليــة نشــاطات أخــرى مثــل: المكننــة، تــدفق 

طات، حرية التصرف أو الاختيار الممنوحة للقائمين على تقديم الخدمة، وكيفيـة توجيـه المسـتفيدين وحفـزهم علـى المشـاركة النشا
 في عملية تقديم الخدمة.

 التالي يوضح العناصر الكاملة لمزيج الخدمة البنكية.  (04الرقم ) الشكل *و

. 

 

 

 المزيج التسويقي للخدمة                                                      المزيج التقليدي

 837امصدر :محمود جاسم الصميدعي ، ورودينة عثمان يوسف ، مرجع سابق دكرة ،ص

 المنتج

 الترويج               السعر

 التوزيع

المنتج             السعر               

 الجوانب                                 التوزيع 

الملموسة    

 الجانب                                 الترويج 

 الشخصي           العملية    

الإدارية                        
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  ة.ــــة البنكيـــودة الخدمـ: ج 2المطلب 

  dafidمن بين التعريفات المقدمة للجودة: و  ـ التعريف:1

 . (1)أهداف ورغبات الزبائن باستمرار تعريف الذي يرى أن الجودة هي "تحقيق 1ـ1 

أما المنظمة الأوروبية لضبط الجودة فترى أن الجودة هي: "مجموعة من الصفات التي يتميز بها منتج أو خدمة  2ـ1 

 .(8)معينة وتحدد قدراته لتلبية حاجات الزبائن

صائص الكلية للمنتج )الخدمة( الجامعة الأمريكية للجودة " على أنها : الهيئة والخ وتعرف الجودة حسب " 1.3 

 .(3)والتي تظهر قدرته على إشباع الحاجات الصريحة والضمنية للزبائن

 الإجرائي الأتي:     *من  خلال التعريفات السابقة قمنا بصياغة التعريف

زبون مع من السمات الأساسية الواجب توفرها في الخدمة البنكية،" الجودة " والمقصود منها أن تتطابق رغبات ال 

 الخدمات المقدمة من طرف البنك، أي العمل على كسب رضا الزبائن والحصول على وفائهم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 84،87، ص 8006قاسم نايف، إدارة الجودة في الخدمات، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر، عمان،  -(1)
الميـــزة التنافســـية للبنـــك ، الملتقـــى الـــدولي لإدارة الجـــودة الشـــاملة لقطـــاع   صـــارة حليمـــي، جـــودة الخـــدمات المصـــرفية كآليـــة لتفعيـــل -أحمـــد طرطـــار -(8)

 . 02الخدمات ، جامعة تبسة، ص 
 .86،85قاسم نايف، المرجع السابق، ص  -(3)
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 (: مفهوم جودة الجدمة15الشكل رقم )

 

 

 

 

 335ص 1777شر ، القاهرة المصدر :عوض بدير الحداد ، تسويق الخدمات المصريفية ، البيان لطباعة والن

  (.1أنواع جودة الخدمات البنكية) ـ2

 تصنف جودة الخدمات البنكية إلى خمسة أنواع وهي:         

وهي ناتجة عن درجة الخبرة التي يتحصل عليها الزبون من خلال معاملاته  وتجاربه مع  : الجودة المتوقعة 1ـ2 

 أن يوفرها البنك.الآخرين، فيتوقع مستوى جودة الخدمات الممكن 

وهي عكس الجودة المتوقعة بحيث يكون التوقع فيها من طرف إدارة  الجودة المدركة من قبل الإدارة: 2ـ2          

البنك في حد ذاتها، ويحصل هذا نتيجة للمواقف والتجارب التي يتعرض لها البنك مع الزبائن، والاخد بعين الاعتبار اقتراحاتهم 

 ومشكلاتهم.

وترتبط بالعاملين ومستوى أدائهم، والمقصود منها  تتطابق الخدمات  لجودة الفعلية المقدمة للعميل:ا 3ـ2 

 المقدمة من طرف العاملين مع المواصفات التي يحددها ألبتك، وهذا بطبع يتوقف على مهارات العاملين وخبراتهم وتكوينهم.

لدرجة أداء الخدمة المقدمة و تعتمد بشكل   وهي عبارة عن  قياس الجودة المدركة من طرف الزبون: 4ـ2 

  فقد يحكم الزبون على  الجودة بالانخفاض والعكس.، كبير  على مدى توقع الزبون

 

 

 . 30حلوز وفاء، مرجع سابق، ص  -(1)

 إدراكات العميل مستوى الجودة توقعات العميل

 الخدمة المقدمة



الخدمات البنكية                                                              الفصل الثاني              

 

59 
 

 (1)ةـــــة جودة الخدمة البنكيــــــ أبعاد وأهمي3

ويمكـن 2012 ن باحث إلى أخر لتتماشى مـع معطيـات كـل دراسـةتباينت أبعاد جودة الخدمة م اد:ــــــــالأبع 1ـ3        

 وهي كالتالي: shank/m/sذكر أهم أبعاد جودة الخدمة حسب 

حيث كان هـدف الباحـث مـن هـذه الدراسـة هـو قيـاس جـودة الخدمـة الـتي تقـدمها المصـارف الخاصـة باعتمـاد خمسـة أبعـاد الـتي 

تجابة، الأمن ومعرفة وتفهم الزبون، وتوصلت الدراسـة إلى أن الأبعـاد الأكثـر جاء بها نمودج وهي: الملموسية، الاعتمادية، الاس

 أهميـــة بالنســـبة للزبـــون فيمـــا يخـــص جــــودة الخدمـــة هي)النعـــاطف،  الاســـتجابة( ثم تليهـــا الملموســـية والأمــــن ثم الاعتماديـــة.

serpefكما يمكن الإشارة إلى أبعاد أخرى جاءت بها الدراسات مثل دراسة nguyenي اسـتخدم خمسـة أبعـاد هـي: ــ والـذ

صـورة المنضــمة، التنظــيم الـداخلي، الجانــب المــادي، تفاعــل المـوظفين، مســتوى الرضا.إضــافة إلى الــذي اعتمـد علــى ثــلاث أبعــاد 

 هي:الجودة الوظيفية،الجودة الفنية، بيئة الجودة أو محيطها.

ب للخـدمات المصـرفية، باعتبارهـا واحـدة مـن أهـم ترتبط القوة الاقتصادية لأي بلـد بقـوة الطلـة: ــــــــــالأهمي 3.2  

دعائم التنمية الاقتصادية، فبذلك يمكن القول أنه كلما اتسعت حدود التنمية زادت الحاجة إلى وجود نظام مصرفي أكثر تطورا 

 وأوسع خدمات.

 لكبير وذلك لما يلي:وتظهر أهمية المصارف بأدائها أرصدة ضخمة من الودائع على مستوى الوفرات المحققة من الحجم ا

 بدون هذه الوساطة يتعين على صاحب المال أن يجد المستثمر المطلوب والعكس بالشروط والمدة الملائمين لللاقنين.

 بدون المصارف تكون المخاطرة اكبر لاقتصار المشاركة على مشروع واحد. 

 

 

 

(1)
 . 30حلوز وفاء، مرجع سابق، ص  -
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 ارف فإنها توزع المخاطر مما يجعل في الإمكان الدخول في مشاريع ذات مخاطر عالية.نظرا لتنوع استثمارات المصـ 

 ـ يمكن للمصارف نظرا لكبر حجم الأرصدة أن تدخل في مشاريع طويلة الأجل. 

 ـ إن وساطة المصارف تزيد من سيولة الاقتصاد بتقديم أصول قريبة من النقود تدر عائدا، مما يقلل الطلب على النقود.

 بتقديم أصول مالية متنوعة، مخاطر مختلفة، عائدا، وشروط مختلفة للمستثمرين فإنها تستوعب جميع الرغبات وتستجيب لها.ـ 

 عنها الأفراد خوفا من المخاطر. ـ تشجع الأسواق الأولية التي تستثمر وتصدر الأصول المالية التي يحجم

من خلال تقيم القروض للعملاء ومن ثم تحقيق المصالح الاقتصادية التي  ـ كما تلعب المصارف دورا فعال في التنمية الاقتصادية

تنعكس على المجتمع بالفائدة.، وتشجيع ما يعرف بالتجارة المحلية الداخلية والخارجية، وهذا ما يخفض من معدل البطالة في 

 .rust/s البلد بشكل عام

 .(1)ـ قياس جودة الخدمة البنكية4

 دة العمليات وحودة الناتج: قياس الجودة حسب جو 1ـ4 

 تعددت الدراسات التي تناولت موضوع قياس توقعات وإدراكات العملاء لجودة الخدمة، ومن بين هذه الدراسات:  

، وركز هؤلاء على أن جودة الخدمة قابلة للقياس بالرغم من غياب البعد   1723ماقام به وزملائه من خلال دراستهم عام 

ل قياسها في غاية الصعوبة،كما يرون أن قياس جودة الخدمة يتطلب التركيز على بعدين من ناحية المادي لها  الذي يجع

 Berry القياس، وهما جودة العمليات وجودة الناتج.

ـ وفي ضوء ذلك توصلوا إلى مقياس للجودة يقوم على مقارنة توقعات العملاء للخدمة والأداء الفعلي لها عرف بمقياس الجودة 

  هذا المقياس رياضيا لوجه التالي:ونعبر عن 

 جودة الخدمة تساوي الأداء ــ التوقعات (.) 

 

 

 

 . 321بدير الحداد مرجع سابق، ص  -(1) 
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 قياس الجودة حسب رضاء الزبائن:  2ـ4     

 :نظرا لارتباط موضوع الجودة بتحقيق رضا الزبائن ارتأينا التطرق إلى أدوات قياس رضا الزبائن وهي كاالتالي 

وهو النظام الذي تلجأ إليه أغلب المؤسسات وذلك من أجل تسهيل تقديم  أـ نظام الشكاوى والمقترحات : 

الشكاوى والاقتراحات وقد يكون ذلك طريق وضع استثمارات في جهة الاستقبال في المؤسسة أو عن طريق تخصيص خط 

قدم به الزبائن من شكاوى واقتراحات التي تمس وتكشف هاتفي أو بريد أو موقع إلكتروني وكل ذلك من أجل تلقي كل ما يت

 عن نقاط الضعف في خدمات أو أنشطة المؤسسة.

وتكون دورية وميدانية حيث تقوم المؤسسة باستقصاء الزبائن عن طريق ب ـ المسح الميداني لرضا الزبون:  

 الاستبيان لقاس مستوى الرضا لديهم، وتستخدم فيه مجموعة من العبارات وباعتماده مقاييس محددة.

حيث تستخدم المؤسسة أشخاص ليتقمصوا دور زبائن من أجل الوصول لمنتجات  ج ـ التسويق الوهمي: 

نقاط قوتهم وضعفهم، وقد يقوموا المدراء و رجال التسويق بهذا الدور بأنفسهم  أو من خلال الاتصال المنافسين ومعرفة 

 بالمنافسين عن طريق الهاتف أو البريد الالكتروني وزيادة مواقع البيع.

ويتم من خلال الاتصال بالزبائن الذين تحولوا  د ـ تحليل الزبائن المتوقفين عن التعامل مع المنظمة: 

 تعامل مع المنافسين لاكتشاف السبب في ذلك من جهة ومراقبة معدل الزبائن الذين تفقدهم من جهة أخرى.لل

ويقوم بذلك المدراء أو الموظفين في المؤسسة  ه ـ المقابلات الشخصية والاتصال بالزبائن الحاليين: 

 ت زبائنها ومعرفة وقياس مستوى رضاهم.المكلفين بهذه المهمة وذلك قصد معرفة واستطلاع التغيرات في رغبات وتطلعا

 المبحث الثالث:انعكاسات استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على خدمات البنوك

سنتطرق في هذا المبحث إلي تقديم أهم تأثيرات تكنولوجيا الاتصال الحديثة على الخدمات البنيكة من خلال تقديم        

 ا ، وسلبياتها  أثرها على النشاط الاقتصادي ، وفوائده
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 ة الخدمات البنكية الحديثة في النشاط الإقتصادي.ــ: أهمي1المطلب

يعود مستوى التقدم والتطور الاقتصادي لأي مجتمع إلى مدى كفاءة ونجاعة نظامه المصرفي ونوعية خدماته المقدمة،  

ص وغلى الاقتصاد الوطني بشكل عام.و نظرا لما تحدثه هذه الأخيرة من أثار تنعكس بشكل واضح غلى المصارف بشكل خا

 سنحاول في مطلبنا هذا الحديث عن أهم هذه الانعكاسات غلى الاقتصاد الوطني:

 بلا شك أن عمليات الاندماج المصرفي تمتد أثارها الايجابية إلى الاقتصاد القومي ككل. ـ الاندماج المصرفي:1   

دير الخدمات المصرفية إلى الخارج، وبالتالي زيادة الربحية والدخل على ـ فهي تزيد من قدرة المصرف الجديد على تص       

 .(1)مستوى المصرف بصفة عامة، وبالتالي تحسن ميزات المدفوعات

ـ  كما يعمل المصرف الجديد على توفير إستراتيجية اقتصادية دفاعية قوية تكون إلى جانب مؤسسات مصرفية قوية      

ة للإشراف على إنقاذ مؤسسات مصرفية أخرى ضعيفة وذلك من خلال دمجها وبالتالي ينتج تستخدمها، السلطات الرقابي

عنها كيانات مصرفية ومالية ضخمة يكون لها دور هام في تكوين المشروعات الكبرى والمساهمة بقدر كبير في توفير الموارد المالية 

ة وفعالية النظام المصرفي بشكل خاص والاقتصاد القومي الضخمة التي تحتاجها المشروعات ، هذا ما ينعكس ايجابيا على قو 

 .(8)بشكل عام

ـ كما تترتب عن عملية الاندماج مزايا الحجم الكبير التي ينتج عنها زيادة كبيرة في رؤوس أموال المصارف المندمجة ما         

 كلفة الحصول على الأموال وتقليل المخاطر.يمكنها من تمويل مشروعات التنمية العمرانية والصناعية العملاقة وبذلك تنخفض ت

ـ   كما أن ازدياد حجم المصارف نتيجة الاندماج يجعلها تتربع في قمة الهرم الاقتصادي للدولة، وفي حال مواجهتها لأي       

 (3)رىحالة تعثر أو إفلاس فإن هذا سيترك أثار وخيمة على الاقتصاد الكلي وسيطال معظم القطاعات الاقتصادية الأخ

 . 150، ص 8001عبد المطلب عبد الحميد، العولمة و اقتصاديات البنوك، الدار الجامعية للطبع و النشر و التوزيع،الإسكندرية ، مصر،  -(1)

عة عين محمد السعيد علي جويلي، إمكانيات رفع كفاءة البنوك العامة في ظل المتغيرات الدولية الجديدة، رسالة ماجستير، غيرمنشورة، جام -(8)
 .150، ص 8005الشمس، مصر، 

ابراهيمي نادية ، تطور الخدمات المصرفية و دورها في تفعيل النشاط الاقتصادي، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير تخصص نقود و بنوك،  -(3)
 .115، ص 8011جامعة الجزائر، 

 



الخدمات البنكية                                                              الفصل الثاني              

 

63 
 

بين ظهور المصارف وتطور أعمالها وخدماتها، وبين تطور *والمتتبع للنظم المصرفية في العالم كله، يجد أن هناك ترابط وثيق   

 . والشكل التالي يوضح هذه العلاقة:(1)النظام الاقتصادي ودرجة نموه وتقدمه

 ( : نسبة الإيرادات و التكاليف في كل من البنكين تقليدي والالكتروني .06الشكل رقم )

 

و دورها في تفعيل النشاط الاقتصادي ، مذكرة الماجيستير ، جامعة المصدر : نادية عبد الرحيم ،  تطور الخدمات المصرفية 

 8010الجزائر 

ويمكن القول بأن الخدمة المصرفية  تمثل احد الأنشطة الاقتصادية الهامة في أية  :(2)ـ الزيادة في النشاط الاقتصادي2

 دولة، فنلاحظ:     

 ميع الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية الأخرى للدولة.ارتباط بج ـ أن تشعب وتعدد مجالات الخدمة المصرفية له   

ـ و أن  الطلب على الخدمة المصرفية دلالة غلى درجة التقدم الاقتصادي للدولة، بحيث أن الخدمة المصرفية تعتبر نشاط    

 إنتاجي ذو طبيعة خاصة يرتبط بقضايا التنمية  في مجالاتها المتعددة.

     

 
 .83، ص 8007، مصر، الإسكندريةلمطلب، اقتصاديات النقود و البنوك الأساسيات و التحديات، الدار الجامعية، عبد الحميد عبد ا -(1)
 .142، ص 8007سامر جلدة، البنوك التجارية، التسويق المصرفي، دار أسامة للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  -(8)
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لى مستوى الرفاهية الاقتصادية في الدولة، كما أن الخدمات المصرفية تعتبر نشاط ـ كما إن عرض الخدمات المصرفية دلالة ع

 صناعي، حيث يتوفر فيها كل متطلبات وعناصر أي نشاط إنتاجي. 

*يتضح مما سبق الارتباط الوثيق بين النشاط المصرفي والنشاط الاقتصادي، الأمر الذي يتوجب ضرورة مواكبة النشاط    

 التطور الاقتصادي والاجتماعي في أي دولة. المصرفي لمتطلبات

 : فوائد وسلبيات تبني البنوك لتكنولوجيا الاتصال الحديثة.2المطلب

 ـ الفوائد:1 

يسعى البنك من خلال اعتماده على تكنولوجيا الاتصال في تقديم خدماته، إلى تحقيق فوائد  وعوائد عديدة منها ما يعود    

 ما يؤدي إلى زيادة موارده/وأهم هذه الفوائد ما يلي: البنك ومنها توظيفعلى زيادة 

يعتمد المصرف في تقديمه لهذه الخدمات على قاعدة عريضة من المتعاملين  الدعاية والإعلان للمصرف: 1ـ1 

يحمل معه، ولاشك أن تداول اسم المصرف بين عدد كبير من الناس سواء أكانوا من المتعاملين معه أو من غير المتعاملين معه، 

إعلانا غير مباشر عن المصرف خاصة إذا ما ارتبط هذا الاسم بتقديم خدمة نافعة، وكثيرا ما تكون النتيجة اجتذاب متعاملين 

 جدد يرغبون في الانتفاع من هذه الخدمات.

ية إن احتفاظ المتعاملين بأموالهم في المصرف معناه ثقتهم في تلبية حاجاتهم المال زيادة موارد المصرف: 2ـ1 

عند نشوئها، وزيادة عدد المتعاملين مع المصرف يؤدي إلى زيادة موارد المصرف، لذا يجب ممارسة جميع الوسائل ليشعر الأفراد 

 أن المصرف وجد ليخدمهم لا ليسلبهم أموالهم.
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ه هناك خدمات مصرفية قد تنطوي على ائتمان يمنحه المصرف للمتعاملين معالمصرف:  توظيفزيادة   3ـ1 

ذاتها، ويكون هذا الائتمان قصير الأجل ينتهي بانتهاء الخدمة أو بعدها بوقت قصير، مما يمثل عنصر  مقترنا بالخدمة المصرفية

موائمة بين وقت استحقاق الدفع وبين وقت توفر الأموال لدى المتعامل، ومن أمثلة هذه الخدمات : دفع ثمن الكهرباء أو 

 . (1)اشتراك التلفون بالنيابة عنه

أي تحقيق كفاءة في  التعامل مع النمو الهائل المسارع لعدد حسابات العملاء بالمصارف: 4ـ1 

 التعامل من الناحية المحاسبية بدون زيادة عدد الموظفين، مع تحقيق السرعة في انجاز المعاملات المصرفية.

جراء المقاصة فيما بي 5ـ1  ن الشبكات التي تخفيض التكلفة الحقيقية لعمليات المدفوعات وا 

فقد ازداد استخدام الشيكات كأداة لسداد المدفوعات زيادة ضخمة عقب الحرب العالمية الثانية،  تمثل هذه المدفوعات:

وتقلص استخدام النقود إلى حد ما، وقد شكك كثير من المصرفيين في مدى قدرة المصارف على التعامل مع هذا الكم الهائل 

 كم هائل أيضا من المعاملات المصرفية.  من الشيكات وما يصاحبها من

وقد أدى إدخال استخدام الكمبيوتر في معالجة هذه الشيكات إلى خفض المعاملات الورقية، وتكلفة إرسال الشيكات وتكلفة 

 .(8)العمالة المرتبطة بفرز وقيد هذه الشيكات

يتعاملوا مغ المصارف في أي  إذ أصبح في وسع العملاء أن تحرير العملاء من قيود الزمان المكان: 6ـ1 

 وقت دون الحاجة إلى الانتقال لمقر هذه المصارف.

 تمكين المصارف من تقديم خدمات جديدة للعملاء   7ـ1 

زيادة القدرة التنافسية حيث من خلال توسع المصارف في الصيرفة الإلكترونية يستطيع تقديم مصرفية بسعر أقل  8ـ1 

 وبجودة اكبر وبكلفة أقل .

 

 
، ص 8003زيـــاد رمضـــان، محفـــوظ جـــودة الاتجاهـــات المعاصـــرة في إدارة البنـــوك، دار وائـــل للنشـــر و التوزيـــع، عمـــان، الأردن، الطبعـــة الثانيـــة،  -(1)

84،87 . 
 .871،878، ص 8001مدحت صادق، أدوات و تقنيات مصرفية، دار غريب للطباعة و النشر و التوزيع، القاهرة، مصر،  -(8)
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من خلال القدرة على تقديم خدمات مصرفية الكترونية متكاملة وعلى مدار  حصة السوقية:زيادة ال 8ـ1 

 الساعة ومراعاة السرية والأمان والدقة.

فمن خلال التوسع في الصيرفة الإلكترونية يستطيع  تشجيع الابتكار والتنويع في الخدمات: 11ـ1 

 .(1)فة تقديم تلك الخدمات، والتنويع في تلك الخدماتالمصرف التوسع في حجم الخدمات التي يقدمها، وتخفيض كل

 ات: ـــــــ السلبي2

رغم الفوائد العظيمة التي تحرزها البنوك من خلال اعتمادها على التكنولوجيا الحديثة، إلا أن هذا الأمر لا يخلو من  

 من أهم هذه المخاطر:المخاطر التي يجب أخدها بعين الاعتبار ومحاولة التقليل منها إلى الحد الأدنى، و 

 مخاطر الناجمة من استخدام الانترنت:  1ـ2 

اختلاف المخاطر طبقا لمستوى الخدمة: ويمكن تقسيم هذه المخاطر حسب مواقع تقديم الخدمات المصرفية على  

 الشبكة الإنترنت والمتمثلة فيما يلي:

 مخاطر الموقع ألمعلوماتي: 2ـ2 

 لة تتمثل أساسا في تدمير و إتلاف المعلومات الأساسية الخاصة به ، فهو موقع سهل التدمير.وهذا النوع من المواقع مخاطره قلي

ومن المخاطر الشائعة قي هذا الموقع إمكانية الإطلاع على حسابات الغير  مخاطر الموقع التفاعلي: 3ـ 2 

 بسهولة،من خلال توفر خدمة الاتصال المباشر للعملاء مع الشبكة الداخلية للبنوك.

 

 

 

 

 

 

 ناظم محمد نوري الشمري، و عبـد الفتـاح زهـير العبـدلات، الصـيرفة الالكترونيـة، الأدوات التطبيقـات و معيقـات التوسـع، عمـان ، الأردن، دار -(1)
 .173، ص 8002وائل للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، 



الخدمات البنكية                                                              الفصل الثاني              

 

67 
 

ة التي تؤثر على ملائة البنك لذا مخاطر هذا الموقع تصنف ضمن المخاطر الكبير  مخاطر الموقع التبادلي: 4ـ2 

جراء تحويلات من حساب إلى أخر كتعبئة البطاقات ‘يجب التحكم بوضع أنظمة وبرامج أمنية، وتتمثل أساسا في إمكانية 

 .(1)المصرفية

هذه الظاهرة التي ازدادت نتيجة للتطورات التكنولوجية في الاتصالات وتعقد  ظاهرة غسيل الأموال: 5ـ2 

لمالية وزيادة الاعتماد على التكنولوجيا المتقدمة، ولهذه الظاهرة عدة أساليب وطرق يعتمدها المجرمون لمحاولة إضفاء الخدمات ا

صفة الشرعية على الأموال المشبوهة، وسنركز على بعض هذه الأساليب التي تولدت عن التطور الحاصل في الخدمات المصرفية 

 وذلك حسب الأموال المراد غسلها: 

وتتم عملية غسل الأموال في هذه الحالة عن طريق ماكينات  أ ـ غسيل النقود البلاستيكية وبطاقات الائتمان:     

الصراف الآلي الخاصة بكل مصرف المنتشرة عبر العالم، بحيث يقوم غاسل الأموال بالسحب الأموال من أي ماكينة من أي 

ل المال إليه من فرعه مصدر البطاقة، ليقوم هذا الأخير بالتحويل مكان، ثم يقوم الفرع الذي صرف من ماكينته بطلب تحوي

 تلقائيا، ويخصم القيمة على حساب عميله الذي يكون قد تهرب من القيود التي فرضت على التحولات.

وذلك عن طريق تكوين محفظة استثمارية يديرها وسيط مالي، ثم  ب ـ غسيل الأموال من خلال البورصات:      

 .(8)يط بتنفيذ عمليات داخلية على الأوراق المدرجة في تلك المحفظةيقوم الوس

ويتم ذلك بإنشاء مواقع  ج ـ غسيل الأموال من خلال التعاملات المالية عبر شبكة الإنترنت:       

 تسويقية وهمية يروج أصحابها لبعض السلع الوهمية.

 

 

 

 

 

 .8007ية، مذكرة ماجستير، تخصص بنوك و تأمينات، جامعة قسنطينة، ميهوب سماح، الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرف -(1)
، ص 8007صادق راشد الشمري، إدارة المصارف، الواقع و التطبيقات العلمية، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  -(8)

172،160. 
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 خلاصة الفصل 

ى الأهمية الكبيرة التي أضحت تكتسبها تكنولوجيا الاتصال بفضل التأثير من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل أدركنا مد

القوي والفعال الذي تحدثه الوسائل والتقنيات الجديدة، هذا الأمر هو ما جعل التكنولوجيا تفرض نفسها على واقع المؤسسات  

إلى توفير بيئة مناسبة لتسهيل كإحدى الممكنات الأساسية التي تسمح بالتغلب على مشاكل الوقت والمكان، بالإضافة 

 الاتصالات  وتبادل المعلومات بين الأفراد.

لدى بات من الضروري جدا على المؤسسات الاطلاع على التطورات الأخيرة التي تحدث في  مجال التكنولوجيا، حيث 

 م فيها.أصبحت بالفعل المحرك الأهم لأي تطور وتقدم أي دولة فلا بد من العمل على اكتسابها و التحك
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 تمهيد

أمام التطورات الحاصلة في تكنولوجيا الاتصالات و المعلومات واحتدام شدة المنافسة وجدت البنوك نفسها مجبرة على        

إعادة النظر في طريقة تقديم خدماتها ومواكبة التطورات الحاصلة في مختلف المجالات، متجهة بذلك نحو تقديم خدمات 

ونية ذات فعالية وجودة عالية معتمة على إدخال مختلف التقنيات والوسائل الحديثة من أجل زيادة إمكانياتها، حيث تم إلكتر 

استحداث وسائل دفع جديدة أكثر ملائمة وتطور ما ساعدها على جلب العديد من عملاء البنوك والدخول في الاقتصاد 

 سيد الصيرفة الالكترونية.الجديد أو ما يعرف بالاقتصاد الرقمي ومن ثم تج
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 المبحث الأول: مفهوم الصيرفة الالكترونية

 كل ميتعلق بصيرفة الالكترونية )مفهومها ، مميزتها ، وأهدافها و استراتجياتها (.   في هذا الجزء سنتناول

 المطلب الأول: مفهوم ومميزات الصيرفة الإلكترونية

 : تعربف الصيرفة الإلكترونيةـ 1

قبل أن نذكر أهم التعاريف للصيرفة الالكترونية، يجب التمييز بين نوعين من المصارف التي تمارس 

الصيرفة الالكترونية، فهناك مصارف ليست لها بيانات تأوي هياكلها وتسمى بالمصارف الافتراضية، وهناك 

 الالكترونية. مصارف عادية أو أرضية وهي تقدم خدمات تقليدية بالإضافة إلى ممارسة الصيرفة

 ويمكن اختصار أهم هذه التعاريف فيما يلي:    

يقصد بالصيرفة الالكترونية  إجراء العمليات المصرفية بطرق الكترونية أي باستخدام تكنولوجيا  1-ـ1 

المعلومات والاتصالات الجديدة، سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو الائتمان أو التحويل أو بالتعامل في 

 وراق المالية أو غير ذلك من أعمال المصارف.الأ

هي التي تجرى فيها المعاملات المصرفية الكترونيا في شكل الات الصرف الأوتوماتيكية  8-ـ1

والمعاملات الالكترونية، ومؤخرا انتقلت هذه العمليات المصرفية إلى شبكة الانترنت، كقناة جديدة لتقديم 

لكل العملاء والمصارف من أي مكان إمكانية الحصول عليها بسرعة ومتاحة  الخدمات المصرفية التي تحقق مزايا

 .(1)على مدار الأربع والعشرين ساعة أين ما كان العميل

 

 
مـي الملتقـى العل،  الرقمـي الاقتصـادالصـيرفة الإلكترونيـة فـي المؤسسـات المصـرفية كمـدخل لبنـاء  الكـريم قنـدوز ، بومـدين نـور الـدين ،عبد (1) 

 .3، جامعة الشلف في الجزائر، ص الثاني الدولي
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تعرف كذلك غلى أنها كل العمليات أو النشاطات التي يتم عقدها أو تنفيذها أو الترويج لها  3-ـ1

بواسطة الوسائل الإلكترونية أو الضوئية)مثل الهاتف، الحاسوب، الصراف الآلي، الإنترنت...إلخ( وكذلك 

ت الوفاء أو الدفع أو الائتمان الإلكترونية على أنواعها وأيضا المؤسسات العمليات التي يجريها مصدرو بطاقا

 .(1)التي تستخدم التحويلات النقدية الإلكترونية

 * من التعاريف السابقة : 

نلاحظ أن هناك اتجاهين لتعريف الخدمة المصرفية أو الصيرفة الإلكترونية، فهناك من اعتبر أن الصيرفة 

رفي عن بعد من خلال شبكة الانترنت أو الشبكات الخاصة، أما الاتجاه الأخر فقد هي ممارسة النشاط المص

 أضاف إلى ذلك قنوات أخرى، كالهاتف و الموزعات الآلية والهاتف النقال.....

يمكن القول أن الصيرفة الإلكترونية هي إجراء المعاملات المصرفية بطريقة الكترونية، وذلك بالاعتماد 

التكنولوجيا الحديثة، وقنوات التوزيع الكترونية، أي من خلال الانترنت والهاتف النقال على مختلف آليات 

 والشيكات الخاصة .......مما يجعل الخدمة متاحة على مدار الساعة، وبأقل تكلفة ودون التنقل إلى المصرف.

 

 

 

 

 

 

 

 75ميهوب سماح، المرجع السابق ص -(1) 
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 ـ المميزات: 2

  بمجموعة من المميزات التي ساهمت في إعطاء طابع خاص ومميز له، ومن بين هذه المميزات:يمتاز العمل المصرفي

 :الكفــــــــــاءة 2-1  

إن صفقات النقد الالكتروني أقل تكلفة من الطرق الأخرى وهذا ما يشجع على زيادة أنشطة الأعمال . حيث 

ات عمليات بطاقات الائتمان، لأن التحويل يتم عبر بنية أساسية تحويل النقد الالكتروني على الانترنت يكلف أقل من إجراء

متواجدة وهي الانترنت، ومن خلال نظم الكومبيوتر الموجودة، لذلك فإن التكلفة الثابتة للعناصر المادية للقيام بعملية النقد 

 ملية قطعها لا تؤثر في التكلفة.الالكتروني تكاد تكون صفراء ولأن الانترنت ذات مجال عالمي فإن المسافة التي على الع

 سهولة الحيازة:  2-2

بإمكـــان أي فـــرد الحصـــول علـــي النقـــود الالكترونيـــة،فالتجار يمكـــنهم الـــدفع لتجـــار آخـــرين في علاقـــة شـــركة بشـــركة، 
 والمستهلكون يمكنهم الدفع من واحد لأخر.

  لا تخضع لحدود: 2-3

في العــــالم، وفي  أي وقـــت كـــان، وذلــــك لاعتمادهـــا علــــى  يمكـــن تحويـــل النقــــود الالكترونيـــة مـــن أي مكــــان إلى أخـــر
 .الانترنت أو على الشيكات التي لا تعترف بالحدود الجغرافية، والسياسية

 بساطة وسهولة الاستخدام:   2-4

تســـهل النقـــود الالكترونيـــة التعـــاملات البنكيـــة إلى حـــد كبـــير، في تغـــني عـــن مـــلء الاســـتمارات وإجـــراء الاســـتعلامات 

 (1) . الهواتفالبنكية عبر

 

 

 .5،2، ص 8الملتقى العلمي الدولي  -(1)
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 تشجيع عمليات الدفع الآمنة:  2-5

باستخدام أجهزة خادمة تدعم بروتوكول الحركات المالية الآمنة، كما تستخدم مستعرضات لشبكة الويب تدعم 

 بروتوكول الطبقات الآمنة.مما يجعل عمليات دفع النقد أمنة.

 اليف:     تخفيض التك 6- 2

ويكمن ذلك في توفير عناء تنقل العملاء، واختصار الجهد والوقت ذلك لأن المصرف الالكتروني ينقل الخدمات 

للعميل أينما كان وفي أي وقت.وقد أثبتت التجارب الدولية أن الدول التي انتشرت فيها هذه النوعية من المصارف قد قامت 

 ببمصارفها الكبرى بإغلاق معظم فروعها بس

 إستراتيجيات الصيرفة الإلكترونية:  أهداف و الثانيالمطلب 

 ـ الأهددا : 1 

 الغرض من الصيرفة الالكترونية هو تحقيق الأهداف التالية:

إيجاد آلية لتوفير المعلومات للعملاء خارج البنك وخارج نطاق العمل الرسمية، وذلك من خلال تكنولوجيا  1-1

 .الحاسب الآلي وشبكة الإنترنت

تسهيل عملية الدفع من خلال الوسائل الالكترونية المختلفة والمتمثلة أساسا في الدفع بالطبقات المصرفية،   1-8

 الشيكات الالكترونية والنقود الالكترونية.

 تحقيق راحة المتعاملين من خلال تقريب الخدمة إليهم) الخدمات المنزلية( .  1-3 

ة عن التطورات العالمية خاصة بعد اتفاقية تحرير تجارة الخدمات المصرفية التصدي للمنافسة الشرسة الناتج  1-4

 .(1)الاقتصاد الرقمي والمالية وانتشار

 

 

 

 77ميهوب سماح، المرجع السابق، ص -(1)
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 ـ الإستراتيجية المتبعة في تقديم الخدمات البنكية:2

 الخدمات الإلكترونية نذكر منها ما يلي:  هناك العديد من الاستراتيجيات التي اتبعتها البنوك لأجل تقديم

نشر التوعية بالخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال عقد ندوات للموظفين و استغلال الإعلام لشرح  8-1

 الأنظمة الإلكترونية المختلفة للجمهور.

  المصرفية الإلكترونية. خلق أنظمة و قوانين تناسب توجهات الخدمات 8-8

يم حوافز لمستخدمي الخدمات المصرفية الإلكترونية، وذلك من خلال تخفيض مبلغ الغرامات، تشجيع وتقد 8-3 

في طلب الخدمة  للاستمرارمكافأة المستخدمين بعد إنهاء عدد من المعاملات ومنح المستخدمين رسائل شكر وتشجيع 

 الإلكترونية.

 خاطر الناتجة عن العمليات الإلكترونية.التحقق من توافر الوسائل الكافية لدى البنوك للإدارة الم 8-4 

 لحصول البنوك على ترخيص من البنك المركزي لتقديم هذه الخدمات. اللازمةتطبيق ضوابط الرقابة   8-7 

 المبحث الثاني:البنوك الالكترونية

مظاهرهـا انتشـار شهدت الساحة المصرفية خلال العشرية الأخـيرة توسـعا كبـيرا في التكنولوجيـا البنكيـة، كـان مـن أبـرز  

 البنوك الالكترونية، والتي تعد اتجاها حديثا ومختلف على البنوك التقليدية لما تحققه من مزايا عديدة.

 : مفهوم البنوك الالكترونية1المطلب 

لكترونية هناك العديد من المصطلحات مثل البنوك الالكترونية، أو بنوك الانترنت أو البنوك الا ـ تعريف البنوك الالكترونية 1 

عن بعد أو البنك المنـزلي، أو البنـك علـى الخـط أو بنـوك الويـب. وعلـى اخـتلاف المصـطلحات فجميعهـا تشـير إلى قيـام العميـل 

بــإدارة حســاباته أو انجــاز أعمالــه المتصــلة بالبنــك عــبر شــبكة الانترنــت ســواء كــان في المنــزل أو المكتــب، أو في أي مكــان ووقــت 

 ـ ويمكن تعريف البنوك الإلكترونية كما يلي: المالية عن بعد, يرعبه ونعبر عنها بالخدمات
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علـى أنهــا تلــك البنــوك أو المؤسســات الماليــة الــتي تقــوم علــى الركــائز الإلكترونيــة وتوظيــف كافــة التطــورات الحديثــة في مجــال  1-1

 .(1)تكنولوجيا الاتصال والمعلومات لتقديم كافة الخدمات المصرفية بأمان

بنــك الإلكــتروني: هــو مصــرف لــه وجــود كامــل علــى الشبكة)شــبكة الانترنــت( ويحتــوي موقعــه علــى كافــة البرمجيــات وال 1-8  

 .(8)اللازمة للأعمال المصرفية

معلومــات يريــدها و الحصــول علــى  أيــةالبنــك الإلكــتروني: يشــير إلى النظــام الــذي يتــيح للزبــون الوصــول إلى حســاباته أو  1-3

 .(3)المصرفية من خلال شبكة معلومات يرتبط بها جهاز الحاسوب الخاص به أو أية وسيلة أخرى مختلف الخدمات والمنتجات

 * من خلال التعاريف السابقة يمكن الوصول إلى تعريف شامل لهذه البنوك بأنها:   

فضـل الخـدمات للزبـائن، " توظيف البنوك والمؤسسات المالية لتكنولوجيا الحديثـة في كافـة عملياتهـا المصـرفية ، مـن أجـل تقـديم أ 

بحيث يتم من خلالها )فتح الحسابات مجانا، وتحويـل الأمـوال بشـكل فـوري إضـافة إلى إمكانيـة التحويـل بـين العمـلات المختلفـة 

 . (4)حسب نظام عمل بنك إلكتروني ....كل ذلك باستخدام أعلى التقنيات وبأقل تكلفة"

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(1)Mogahemontoda .net/t249topic 26/03/2015 h 22 :19 
 .82ناظم محمد نوري الشمري، و عبد الفتاح زهير العبدلات، مرجع سابق، ص  -(8)
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 .10، ص 8007، الإسكندرية، مصر، ، البنوك الإلكترونية، دار الفكر الجامعيمنير محمد الجنيهي، و ممدوح الجنيهي -(3)
(4) kemamaoline.com/users/aland kordy/pasts 26/03/2015 h 22 :57  

 ـ مراحل تطور البنوك الإلكترونية 2   

 يمكن تقسيم تطور البنوك الإلكترونية إلى ثلاث مراحل حسب التطور التكنولوجي لقنوات الخدمات المصرفية الإلكترونية. 

مــول، والبنــوك المرحلــة الأولى: وهــي الــتي ظهــرت فيهــا آلات الصــراف الآلي، ونقــاط البيــع، والحاســوب المنــزلي والبنــك المح  1-8

الهاتفية، وقد حققت هذه المرحلة العديد من الأهـداف للبنـوك، أهمهـا: خفـض الضـغط علـى الفـروع، وتحسـين الخدمـة وتخفـيض 

 التكاليف وزيادة الأرباح.

ال مـن المرحلة الثانية: وهي مرحلة ظهور بنوك الانترنت وهي أهم مرحلة من مراحل البنوك الإلكترونية وبموجبها تم الانتق 8-8

 مرحلة البنوك التقليدية التي لها واقع مادي ممثلا في فروع ومستندات إلى وجود افتراضي على شبكة الانترنت.

المرحلة الثالثة: وهي تلك المرحلة التي ظهرت بها توجهات الدمج ما بين قنوات تقديم الخدمـة المصـرفية المـذكورة بالمرحلـة   8-3

 .(1)ة بالمرحلة الثانيةالأولى، وتقنية الانترنت المذكور 

 ـ أنماط البنوك الالكترونية وخدماتها3 

وفقا للدراسـات العالميـة وتحديـدا دراسـات جهـات الإشـراف و الرقابـة الأمريكيـة والأوروبيـة، فـإن هنـاك ثـلاث صـور أساسـية     

 للبنوك الالكترونية على الانترنت.

 

 

 

 

مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة  ية الإلكترونية في تفعيل النشاط البنكي،دور تسويق الخدمات المصرفسليمة عبد الله،  -(1)
 .26، ص 8007باتنة،
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:Informational    الموقع المعلوماتي،  1-3

وهو المستوى الأساسي للبنوك الالكترونية أو ما تسميته بصورة الحد الأدنى من النشاط الالكتروني المصرفي ومن خلاله فإن      

 دم معلومات حول برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفية.البنك يق

:Comminic الموقع التفاعلي،   2-3  

بحيث يسمح الموقع بنوع ما من التبادل الاتصالي بين البنك وعملائه كالبريد الالكتروني وتعبئة طلبات أو نمادج على الخط      

 أو تعديل معلومات القيود والحسابات

:Transactional ع التبادلي الموق 3-3   

وهــذا هــو المســتوى الــذي يمكــن القــول أن البنــك فيــه يمــارس خدماتــه وأنشــطته في بيئــة الالكترونيــة، بحيــث تشــمل هــذه         

الصــورة الســماح للزبــون بالوصــول إلى حســاباته وإدارتهــا وإجــراء الــدفعات النقديــة والوفــاء بقيمــة الفــواتير وإجــراء كافــة الخــدمات 

 .بين حساباته داخل البنك أو مع جهات خارجية لاتالجواالاستعلامية و 

* نلاحـظ ممــا ســبق أن البنـوك الالكترونيـــة تســعى في مجملهــا إلى تقديـــم خــدمات متميـزة عــن غيرهــا مـن المصــارف التقليديــة     

ذلــك  و يوضــح  وبأحــدث الطــرق، وصــولا إلى تلبيــة احتياجــات العميــل البنكيــة والماليــة بيســر وسهولـــة، والجــدول التــالي  يثبــت

 .(1) مدى كفاءة البنوك الالكترونية مقارنـة بالبنوك التقليديـة:

 

 

 

 

 

 . 17ناظم محمد نوري الشمري، و عبد الفتاح زهير العبدلات، المرجع السابق، ص -(1)
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(1): فرق التكلفة بين القنوات التقليدية والإنترنت13الجدول رقم  

البرمجيات توزيع المعاملات البنكية تذكرة الطيران   دفع الفواتير 
 القنوات التقليدية 3.32-2.22 17.00 1.08 9.10
 عبر الانترنت 1.10-0.65 0.20-0.10 0.13 1.18

25%  27%  نسبة الفواتير %67-%71 %97-%99 
ة مقال منشور على الإنترنت. سياسة التجارة الالكترونية والمسائل القانونيتبول الطيب،  المصدر:  

Moga.ahlamontada.t249topic البنوك الالكترونية،   

% في توزيــع البرمجيــات أمــا 72% و50مــن الجــدول يتضــح أن فــرق التكلفــة في دفــع الفــواتير عــبر الإنترنــت يصــل إلى نســبة   

 %.25%، في حين فرق التكلفة لتذكرة الطيران 27بالنسبة للمعاملات البنكية فرق التكلفة تمثل نسبة التوفير 

بوضــوح أن تكلفــة العمــل المصــرفي علــى الإنترنــت منخفضــة مقارنــة بــالقنوات التقليديــة .والجــدول التــالي يوضــح وهــو مــا يــدل    

 أهمية التكنولوجيا والصيرفة الالكترونية في الخدمات المصرفية: 

(2): تقدير الخدمات عبر قنوات مختلفة14جدول رقم  

 قناة تقديم الخدمة تقدير التكلفة

 وحدة  877+
 وحدة 76+
 وحدة  4+
+1 

 ـ خدمة عبر فرع البنك
 ـ  خدمة من خلال مراكز الاتصال الهاتفي.

 ـ خدمة من خلال الإنترنت.
 ـ خدمة من خلال الصرافات الالية.

ة.مقال منشور غلى االإنترنت على الموقع: الصيرفة الالكتروني: عز الدين كامل، أمين مصطفىالمصدر  

 

 

 

 

 (1( ،)8)-  Moga.ahlamontada.t249topic. 
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 خصائص و متطلبات البنوك الالكترونية:-4

 من خلال ما سبق يمكننا الحديث عن خصائص ومتطلبات البنوك الالكترونية.   

 :(1)الخصائص  4-1 

 تمتاز البنـوك الالكترونيـة بميزات وخصائص عن البنوك التقليديـة، من بينهـا مايلي:   

 بحيث أن كل المعاملات تتم إلكترونيا.ـ اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات:  

 ـ توسيع نطاق البنوك الصغيرة الحجم باستخدام شبكة الانترنت دون الحاجة إلى التفرع خارجيا.      

ـ عدم إمكانية تحديد الهوية: حيـث لا يـرى طرفـا التعـاملات الإلكترونيـة كـل منهمـا الآخـر، مـا يسـتدعي اسـتخدم وسـائل       

 التأمين.

 زيادة رضا العملاء: تكفل سرعة عمليات التحويل الإلكتروني وانخفاض التكلفة تحقق رضا العملاء. ـ      

 ـ أوقات العمل: البنوك الإلكترونية  توفر خدمات على مدار الأربع والعشرين.      

 : المتطلبات  4-2

 من أهم متطلبات البنوك الإلكترونية ما يلي:   

ببــنى الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات التحتيــة للدولــة، وهــي متطلــب رئيســي لضــمان أعمــال إلكترونيــة وتــرتبط البنيــة التحتيــة: ـــ  

ناجحــة ودخــول أمــن وسلســلة لعصــر المعلومات،وتمثــل تقنيــة المعلومــات أهــم عنصــر بالنســبة للبــنى التحتيــة مــن حيــث الأجهــزة 

 ، وهذه دعامة الوجود والاستمرارية والمنافسة.والبرمجيات والحلول والكفاءات البشرية المدربة والوظائف الاحترافية

هــذه الكفــاءة تقـــوم علــى احتياجــات الأداء و التواصــل ألتــأهيلي والتـــدريبي والأهــم أن تمتــد الكفــاءة إلى كافـــة ـــ كفــاءة الأداء: 

 (2) وظائف النشاط البنكي الإلكتروني.

. 27، 22سليمة عبد الله، المرجع السابق، ص  -(8(، )1)  
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 مع متغيرات الوسائل والاستراتيجيات الفنية والإدارية والمالية: التفاعل -

و المقصود هنـا التعامـل مـع الأفكـار والنظريـات الحديثـة وخاصـة في حقـول الأداء الفـني و التسـويقي والمـالي والخـدمي، بحيـث أن 

 هذه الأفكار وليدة التفكير الإبداعي وليس التفكير النمطي.

 غالبية مواقع البنوك الإلكترونية جهات ترجع لها للاستشارة في التخصصات البنكية. أقامتالرقابة والتقييم: -

 : قنوات تقديم الخدمات المصرفية عن بعد و الخدمات المقدمة عن طريقها2المطلب 

نهاية كقيام تقدم الخدمات المصرفية عبر هذه القنوات بشكل إلكتروني و كامل ومتطور، أي مند بداية الإجراءات إلى غاية ال   

العميل بالسحب من حسابه المدين أو الدائن نقدا، فيتم التأثير على هذا الحساب إلكترونيا بخصم القيمة مـن الحسـاب، بينمـا 

 يستلم النقود الورقية فعلا.    

 * لقد تعددت قنوات التوزيع للخدمات المصرفية عن بعد وسنعرضها حسب تسلسلها التاريخي في الاستخدام.  

:(1)ستخدام البريد كأداة لتقديم الخدمةا -1  

يعتبر البريد أول وسيلة استخدمها البنك في الاتصال عن بعد مع عملائه وزبائنه، ويتم من خلالها تقديم العديد من    

 الخدمات منها: 

عروض على أنواع القروض الممنوحة. -  

كشوف الحسابات المختلفة الخاصة بالعميل.-ـ  

عن خدمات البنك الحديثة. للإشهارن حسب إلى آخر، بالإضافة إلى استعماله يستعمل لطلب نقل م -  

 

 

 . 67ميهوب سماح، المرجع السابق، ص  – (1)
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 : (استخدام الهاتف كقناة لتقديم الخدماتـ 8

مــة وخدمــة العمــلاء بحيــث تتــيح أداء الخد تصــالاتللاوتســمى أيضــا مركــز خدمــة العمــلاء، إذ تقــوم البنــوك بتشــغيل مراكــز     

المصــرفية هاتفيــا باســـتخدام رقــم ســري وتعمـــل هــذه المراكـــز علــى مــدار الســـاعة.وتتعدد الخــدمات الــتي يقـــدمها الهــاتف المصـــرفي 

للمستهلكين مثل طلب كشـف الحسـابات و دفـتر الشـيكات، الاستفسـار عـن الرصـيد، وتحويـل الأمـوال بـين الحسـابات ، دفـتر 

 (1) الفواتير......الخ.

 بنكي والموزع الالي للنقود:الشباك الالي ال-3

 :(2)الشباك الآلي 3-1   

الشبابيك الأوتوماتيكية  للأوراق أجهزة تقدم خدمات أكثر تعقيدا و تنوعا بالنسبة للمـوزع الآلي، تتصـل هـذه الأجهـزة        

 بالشبكة تستخدم عن طريق بطاقات 

د مــن العمليــات مــن اثنــا عشــر إلى ثلاثــة عشــر عمليــة في الكترونيــة بالإضــافة إلى مهمــة ســحب الأمــوال تســمح بالقيــام بالعديــ

 البنوك الفرنسية ومن خمسة وستون إلى خمسة وسبعون عملية في البنوك الأمريكية.

 .الخهذه العمليات تشمل مثل قبول الودائع، طلب صك، عمليات التحويل من حساب لأخر......

البنكيـــة الإلكترونيـــة الأساســـية للنظـــام البنكـــي، ودورهـــا مهـــم غلـــى تمثــل هـــذه الشـــبابيك في الوقـــت الحاضـــر أحـــد المنتجـــات     

 مستوى التسويق لأنه أصبحت تمثل وسيلة للحوار مع المستهلك.والجدول التالي يوضح أكثر خدمات الشباك الآلي.

 

 

 

 

  8002، العدد الرابع،اقتصادية و إدارية أبحاثو الخدمات،  الإنسانيةمجلة العلوم  – (1)
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 .386، ص 8003، الأولى، الطبعة الأردن، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان، تسويق الخدمات و تطبيقاتهخليل المساعد،  زكي – (8)
 :الشباك الأوتوماتيكي للأوراق النقدية15الجدول رقم

 الشباك المبادئ العامة التقنية النتائج

يستعمل من طرف 
 الزبائن:

 ـ في أوقات غلق البنوك.
لمستعجل.ـ الزبون ا  

جهاز موصول بالكومبيوتر 
الرئيسي للبنك يقرأ المدارات 

المغناطيسية للبطاقة التي تسمح 
التي تسمح بمعرفة الزبون بفضل 

 رقم سري. 

يخول لكل حائز على البطاقة 
القيام بالعديد من العمليات 

منها:السحب، معرفة 
الرصيد، القيام بتحويلات، 

 طلب الشيكات...إلخ

للأوراقالأوتوماتيكي   

 SOURCE: Nadine Tournois, le Marketing Bancaire Face Aux :المصدر 
Nouvelles Technologies, (Masson, Paris, France, 1989), P. 30. نقل عن مذكرة
 شايب محمد 

 :الموزع الآلي للأوراق  3-2

ي آلات أوتوماتيكيـة تسـتخدم عـن طريـق بطاقـة الموزعات الآلية للأوراق هي صورة بسيطة للمكننة في القطاع البنكـي، فهـ     

الكترونية تسمح للمستهلك بسحب مبلغ من المال بدون اللجوء إلى الفرع، وهكذا فالمهمة الرئيسية للموزع الآلي لـلأوراق هـي 

 تقديم الخدمة الأكثر ضرورة للمستهلك

: الموزع الآلي للأوراق النقدية16الجدول رقم  

لعامةالمبادئ ا التقنية النتائج  الموزع الآلي 

تخفيض نشاط 
 السحب في الفروع.

ـ جهاز موصول بوحدة مراقبة 
إلكترونية تقرأ المدارات المغناطيسية 
للبطاقة تسجل على هذه الأخيرة 

المبالغ المالية الممكن سحبها 
 أسبوعيا. 

يسمح بالسحب لكل 
حائز على بطاقة السحب، 
يوجد في البنوك، الشوارع، 

أخرى.  المحطات، وأماكن
 يعمل دون انقطاع.
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 SOURCE: Nadine Tournois, le Marketing Bancaire Face Aux :المصدر 
Nouvelles Technologies, (Masson, Paris, France, 1989), P. 30. نقل عن مذكرة
 شايب محمد 

 مل يستع DAB GABبشكل واسع في كل من الدول الأمريكية، الأوروبية، وحتى الكثير  من الدول 

 40520بنكي سنة   إليالعربية، حيث بلغ عددها في أوروبا  موزع للنقود وشباك 

 الصيرفة المنزلية: -ـ4   

تعـد هـذه القنـاة مـن أحـدث القنـوات الـتي تم تطبيقهـا مـؤخرا في توزيـع الخـدمات المصـرفية.تمكن هـذه القنـاة المسـتهلك مـن       
تحريــره مــن ضــغوط الوقــت والمســافة، فعــن طريــق الاتصــال عــن بعــد بــين الــتحكم الأحســن في جــدول توقيتــه وذلــك مــن خــلال 

الحاسـوب الالكـتروني الرئيسـي الموجـود بمبـنى البنـك مـن ناحيــة وبـين الحاسـوب الالكـتروني الشخصـي للزبـون المتصـل بمـودم وخــط 
لــــب كشــــوف اتصــــال هــــاتفي، يســــتطيع المســــتهلك الحصــــول علــــى بعــــض الخــــدمات المصــــرفية كالاستفســــار عــــن الأرصــــدة، وط

 .(1)الخالحسابات، وبعض الخدمات المالية كدفع الفواتير والتحويل بين حسابات العميل أو إلى حساب عميل آخر........

 استخدام الهاتف النقال كقناة لتقديم الخدمة: -ـ7

خدام الانترنــت مــن تعتمــد هــذه الخدمــة علــى إقامــة قنــاة اتصــال مباشــرة بــين البنــك والعميــل، وهــو النظــام الــذي يتــيح اســت     
خلال الهاتف المحمول حيث يستطيع البنـك عـرض خـدمات مصـرفية ومعلوماتيـة علـى عمـلاءه مثـل إيـداع الأمـوال والاستفسـار 

 عن رصيد

وغير ذلك من العمليات المصرفية، وتعتبر ألمانيـا أول دولـة  أخرالحساب أو تحويل مبالغ نقدية من حساب العميل إلى حساب 

 8000في بداية سنة  الخدمة في العالم، حيث قدم أحد البنوك الألمانية تقوم بإدخال هذه

على الانترنت من أي مكان مـن  ياهدوهذه الخدمة ليحقق لعملائه الاتصال من خلال الهاتف المحمول بالبنك عن طريق موقع 
  .(2)العالم

 

 

 

180، المرجع السابق، ص  و الخدمات الإنسانيةمجلة العلوم  – (8(،)1)   
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. 

وهو عبارة عن ربط الأقمار الصناعية بين جهاز التلفزيون بالمنزل وبين حاسب البنـك، بالتـالي يمكـن التلفزيون الرقمي:  -ـ6  

 . (الدخول من خلال رقم سري إلى حاسب البنك أو شبكة الإنترنت وتنفيذ العمليات المطلوبة

 الإنترنت المصرفي: -5

بأنـه العمـل المصــرفي الـذي تكـون فيـه الانترنـت وسـيلة الاتصـال بـين المصـرف والعميــل  يعـرف العمـل المصـرفي عـبر الانترنـتــ     

وبمساعدة نظـم معلومـات معينـة يصـبح عميـل المصـرف قـادرا علـى الاسـتفادة مـن الخـدمات و الحصـول علـى المنتجـات المصـرفية 

يف أو مـن خـلال اسـتخدام مضـيق المختلفة التي يقدمها المصـرف خـلال اسـتخدام جهـاز كمبيـوتر شخصـي لديـه يسـمى بالمضـ

 أخر، وكل ذلك عن بعد وبدون الحاجة للاتصال المباشر بالكادر البشري للمصرف.

أتــاح انتشــار اســتخدامات الإنترنــت للمصــارف التعامــل مــع العمــلاء مــن خــلال خــدمات المصــرف المنــزلي، حيــث تم إنشــاء     

يسهل على العميل التعامل مع المصرف عبر الإنترنت وهـو في منزلـه، و مقار لها على الانترنت بدلا من المقر العقاري، ومن ثم 

 .(1))يمكن محاورة موظف المصرف غلى شاشة الكومبيوتر ويتم إجراء كافة العمليات المصرفية

وتسمى أيضا بالبنوك الافتراضية وهي تلك البنـوك الـتي تسـتخدم الإنترنـت كقنـاة للحصـول علـى الخـدمات المصـرفية، بحيـث     

تعد بنوك الإنترنت الأعم ولأشمل والأيسر، والأكثر أكثـر أهميـة في مجـال قنـوات توزيـع الخدمـة المصـرفية إلكترونيـا، وذلـك بفضـل 

 اتساع شبكة الانترنت والزيادة اليومية لعدد مستخدميها، ويمكن تمييز بنوك الانترنت إلى قسمين رئيسين:

ة مــن خــلال شــبكة الإنترنــت الدوليــة مــن خــلال ربــط البنــوك لحواســيبها علــى القســم الأول: يتعلــق بــأداء الخــدمات المصــرفي   
الشبكة الدولية فيتمكن العميل من أي مكان وفي أي وقت من الدخول علـى هـذه الشـبكة ثم مـن خـلال رقـم سـري شخصـي 

ة، ومـن الخـدمات المتاحـة يمكنه الـدخول إلى حاسـب البنـك لتنفيـذ عملياتـه المصـرفية وفقـا للقواعـد والشـرط المسـموح بهـا والمحـدد
عـبر هـذه القنـاة الإلكترونيــة )فـتح الحسـابات، والحصــول علـى القـروض، ودفــع الفـواتير إلكترونيـا، وتحويــل الأمـوال، وتقـديم بنــوك 

 الانترنت الأمريكية خدمة تلقي وتنفيذ أوامر البيع والشراء للأسهم في البورصات العالمية.

 

 .78ص  سليمة عبد الله مرجع سابق، – (1)
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القسم الثاني: يتعلق بالتجارة الالكترونية والتي تتم عبر شبكة الانترنت بين البائع والمشتري، وكل من بنكي البائع والمشـتري     

 .لتسوية مبالغ الصفقة

 *للعمل المصرفي عبر الإنترنت عدة متطلبات قانونية يجب توفرهدا قبل الانخراط فيه وهدي:

صرفي عبر الانترنت يشكل الفضاء السـايبيري بيئـة انتقـال الرسـائل بـين الأطـراف المختلفـة وعلـى عكـس ـ التوثيق: في العمل الم  

العمل المصرفي المبني غلى الأساس المادي الذي تكون فيه الرسائل ورقية فـإن الرسـائل تكـون إلكترونيـة، أو رسـائل معالجـة رقميـا 

 في التبادل التجاري و المصرفي عبر الانترنت. 

 ثقة: التعامل في الفضاء السايبري يتطلب أن يتأكد كل طرف متعامل عبر الانترنت من هوية الطرف المتعامل الأخر.ال -

الخصوصية: والمفصود منها خصوصـية وامـن البيانـات و المعلومـات المنقولـة بوسـائل الكترونيـة ، يجـب أن تجمـع بطـرق قانونيـة  -

 .(1) تي جمعت لأجلها بكل دقيق وسرية وتحفظعادلة إذ يتم استخدامها لأغراض المحددة ال

 :  مزايا وعيوب البنوك الالكترونية:3المطلب 

 ـ المزايا:1 

تنفرد البنوك الالكترونية في تقديم خدمات متميزة عن غيرها، وهو ما يحقق للبنك مزايا عديدة عن غيره من البنوك المنافسة      

 وفيما يلي عرض لبعض هذه المزايا:

ة الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء: تتميز البنوك الالكترونية بقدرتها على الوصول إلى قاعدة عريضة من العملاء إمكاني -

  (2)دون التقيد بمكان أو زمان معين، كما

 

 

(1)www.F_Law.net/Taw/Threads/1798,3/4/2015  13 :21 
8* )-admin-mark-blig sport .com . المرجع السابق 

http://www.f_law.net/Taw/Threads/1798,3/4/2015
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تتيح لهم إمكانية طلب الخدمة على مدار الساعة وهو ما يوفر الراحة للعميل إضافة إلى سرية المعاملات التي تتميز بها هذه   

 البنوك. 

فية التقليدية وإلى جانبها خدمات أكثر تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة: تقدم البنوك الالكترونية كافة الخدمات المصر  -

تطورا عبر الانترنت تميزها عن الأداء التقليـدي:) إمـداد العمـلاء بطريقـة التأكـد مـن أرصـدتهم لـدى المصـرف، شـكل بسـيط مـن 

 الخأشكال النشرات الالكترونية الإعلامية عن الخدمات المصرفية,,,,,,

ونية أن تكاليف تقديم الخدمة منخفضة مقارنة بالبنوك العادية ومن ثم تحسـين جودتهـا، وهـذا مـن خفض التكاليف: من أهم ما يميز البنوك الالكتر  -

 عوامل جدب العميل.

زيادة كفاءة البنوك الالكترونية: ومع اتسـاع شـبكة الانترنـت وسـرعة إنجـاز الأعمـال عـن البنـوك التقليديـة أضـحى سـهل علـى  -

يقـوم بالتنفيـذ الإجـراءات الـتي تنتهـي في أجـزاء صـغيرة مـن الدقيقـة الواحـدة  بـأداء  العميل الاتصـال بالبنـك عـبر الانترنـت الـذي

 صحيح وكفاءة عالية .

الماســية والذهبيــة  ســاميةتــوفر البنــوك الالكترونيــة خــدمات متميــزة لرجــل الأعمــال وذوي المســتوى ى المرمــوق مثــل خــدمات  -

 ية وبخصم خاص.المتقدمة فئة محددة من العملاء على شكل بطاقات ائتمان

 ـ  العيوب: 2

 أن التعاملات تواجه مخاطر وعيوب من بينها: لابالرغم من مزايا البنوك الإلكترونية التي تتمتع بها       

  مخاطر التشغيل: وينشأ هذا النوع من المخاطر نتيجة ما يلي:  1ـ8

ير المســموح بــه بالــدخول إلى نظــم حســابات البنــك ـــ عــدم التــأمين الكــافي للــنظم: بتمثــل هــذا الخطــر في إمكانيــة الاخــتراق غــ  

بهدف التعرف على المعلومات الخاصة بالزبائن واستغلالها أو سرقة أرقام البطاقات الائتمانية سواء تم ذلك من خـارج البنـك أو 

 العاملين به.
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أو عــدم كفاءتهــا لمواجهــة  عــدم ملائمــة تصــميم الــنظم أو تنفيــذ أو أعمــال الصــيانة: ينشــأ هــذا الخطــر نتيجــة إخفــاق الــنظم -

متطلبــات المســتخدمين وعــدم الســرعة في حــل هــذه المشــاكل المتعلقــة بــالنظم وصــيانتها وعــدم تــوفر نظــم الحمايــة الفعالــة لقواعــد 

 البيانات من حسابات الزبائن الذين يتوقعون منه السرعة الفائقة في تقديم ما يريدون من خدمات مصرفية.

لزبائن:هذا نتيجة إهمال الزبائن لإجراءات التأمين الوقائية أو القيام بعمليات غسيل الأموال من قبل ـإساءة الاستخدام من قبل ا

 المخترقين لحسابات الآخرين.

سلامة البيانات: وهي من أهم مكونات امـن النظـام، ويجـب علـى إدارات البنـوك العمـل علـى تحسـين قابليـة الأنظمـة للعمـل  -

خل المنظمة نفسها ومع المؤسسات الأخرى، ولكون الخدمة المصرفية متوفرة على مدار الساعة زاد والارتباط مع أنظمة أخرى دا

 ذلك من الضغوط التنافسية لكسب رضا الزبائن، وقلل من استعدادهم لتحمل وقوع الأخطاء.

لــة وجــود نقــص في ضــبط التــدقيق الــداخلي إن عــدم تحقيــق الضــبط الــداخلي بفعاليــة عنــد زيــادة الضــغوط علــى البنــك في حا -

 الخبرات والكفاءات ذات المهارة في أداء العمليات المصرفية الالكترونية وقدرة البنك على معالجة هذه الظروف الطارئة.

مخاطر السمعة: ينشأ هذا النوع من المخاطر نتيجة الرأي العام السلبي اتجاه هذا البنك وهذا بسبب عدم توفر هذا البنك  8ـ8  

 ة لحماية البيانات الخاصة بالزبائن التي يحتفظ بها البنك مما يؤدي إلى انخفاض أرباحه و تناقض عددعلى نظم البرمجي

 لحماية سمعة البنك. للاتصالعملائه، وبالتالي انخفاض حصته السوقية، وبهذا يجب وضع إستراتيجية  

بط المقــررة خاصــة تلــك المتعلقــة بمكافحــة غســيل المخــاطر القانونيــة: تقــع هــذه المخــاطر في حالــة انتهــاك القــوانين والضــوا  3ـــ8 

 الأموال، أو نتيجة عدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات  القانونية الناتجة عن العمليات المصرفية الالكترونية.
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 :النقود الالكترونية. 3المبحث

ونيا وذلك عن طريـق شـبكة اتصـالات الانترنـت لقد أتاح التطور التكنولوجي للزبائن إجراء كافة معاملتهم مع المصرف الكتر    

    وباستخدام وسائل الدفع الالكترونية التي يوفرها البنك لهم:

 : مفهوم وخصائص النقود الالكترونية.1المطلب 

 لدينا عدة تعاريف منها: :ـ  تعريف النقود الالكترونية1    

لقيمة النقدية يحـتفظ بـه علـى شـكل رقمـي بحيـث يكـون متاحـا يعرفها الدكتور جمال الدين موسى " على أنها مستودع ل 1-1 

 للتبادل الفوري في المعاملات.

عـرف بنــك التســوية الدوليـة النقــود الالكترونيــة علـى أنهــا: قيمــة نقديـة في شــكل وحــدات ائتمانيـة مخزنــة بشــكل الكــتروني  1-8

 .(1)يحوزها المستهلك

ـــا علـــى وســـيلة تقنيـــة رقميـــة، وتـــتم مـــن خلالهـــا كافـــة وغرفهـــا البنـــك المركـــزي الأوروبي بأنهـــا: قي   1-3 مـــة تقنيـــة مخزنـــة الكتروني

 الإجراءات دون الحاجة إلى وجود حساب بنكي مادي وتستخدم كأداة مجهولة للدفع.

تعرف النقود الالكترونية بأنها عبارة عن قيمة نقدية بعملـة محـددة تصـدر في صـورة بيانـات الكترونيـة مخزنـة علـى كـارت   1-4 

 ي أو قرص صلب حيث يستطيع صاحبها نقل ملكيتها إلى من يشاء دون تدخل شخص ثالث.ذك

 

 

 

 

 

. 7،6ص  مرجع سابق،دين، ـ عبد الكريم قندوز، و بومدين نور ال(1)  
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 :خصائص النقود الالكترونيةـ  8   

  للنقود الالكترونية العديد من الخصائص المرتبطة باستخدامها يمكن تلخيصها فبما يلي: 

 ثنائية الأبعاد: إذ يتم نقلها من المستهلك إلى التاجر دون الحاجة إلى وجود طرف ثالث بينهما. -

النقــود الالكترونيــة قيمــة مخزنــة الكترونيــا: فــالنقود الالكترونيــة وخــلاف النقــود القانونيــة عبــارة عــن بيانــات مشــفرة يــتم وضــعها  -

مصدر يقوم بخلق وإصدار نقود الكترونية مختلفة فقد تختلف هذه النقود على وسائل الكترونية ليست متجانسة، بحيث أن كل 

 من ناحية القيمة وقد تختلف أيضا بحسب عدد السلع و الخدمات 

 التي يمكن أن يشتريها الشخص بواسطة هذه النقود فهذه النقود ليست متماثلة أو متجانسة.

نظرا لخفة وزنها وصعر حجمها هذا فهي أكثر عملية من النقود العادية سهلة الحمل: تتميز النقود الالكترونية بسهولة حملها  -

ويرجع ذلك إلى أنها تعفـي الفـرد مـن حمـل نقديـة كبـيرة لشـراء السـلع والخـدمات الرخيصـة الـثمن كصـحيفة أو مشـروب أو وجبـة 

 خفيفة.

ة طبيعة التقدم التكنولوجي وعلى الرغم وجود مخاطر لوقوع أخطاء بشرية وتكنولوجية يلاحظ أن النقود الالكترونية هي نتيج -

مما تقدمه هذه التكنولوجيا البشرية كثيرة خاصة في ظل عدم وجود كوادر مدربة وخبـيرة تكـون قـادرة علـى إدارة المخـاطر المترتبـة 

 على مثل هذه التقنيات الحديثة وهذا ينطبق على النقود الالكترونية

 الالكترونية في المستقبل مع اعتياد استخدامها والتعامل معها. وبصفة خاصة تلك التي يتم التعامل بالنقود

النقـــود الالكترونيـــة نقـــود خاصـــة علـــى عكـــس النقـــود القانونيـــة الـــتي يـــتم إصـــدارها في غالبيـــة الـــدول عـــن طريـــق شـــركات أو  -

 :(1) مؤسسات ائتمانية خاصة ولهذا فإنه يطلق على هذه النقود اسم النقود الخاصة.

 

.06، ص ملتقى أثر تكنولوجيا الإعلام و الاتصال على المؤسسةالحميد، نوفل،  ـ قدي عبد(1)  
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 المطلب الثاني: أشكال النقود الالكترونية

 للنقود الالكترونية أشكال عديدة نذكر منها الأتي:

بطاقـــة  يجــب الإشـــارة أولا إلى تعريــف البطاقـــات البنكيــة الالكترونيـــة عامــة، بحيـــث تعــرف علـــى أنهــا: "عبـــارة عــن    

بلاستيكية و مغناطيسية يصدرها البنك لصالح عملائه بدلا مـن حمـل النقـود " فهـي بطاقـة بلاسـتيكية مسـتطيلة الشـكل تحمـل 

اسم المؤسسة المصدرة لها، وشعارها وتوقيع حاملها، وبشكل بـارز وعلـى الخصـوص رقمهـا، واسـم حاملهـا ورقـم حسـابه وتـاريخ 

 .(1)ثة تقدم ميزات أفضل لذلك انتشر استعمالها عبر العالمانتهاء صلاحيته، فهي وسيلة دفع حدي

 بطاقات الائتمان:ـ 1

هي بطاقة بلاستيكية صغيرة الحجم شخصية تصدرها المصارف، وهي من أشهر الخدمات المصرفية الحديثـة، بموجـب 

 لمصارف، وهذاهذه البطاقة يستطيع المتعاملون الحاملون لهذه البطاقة الحصول على ائتمان متفق عليه مع ا

الائتمــان يقومــون بســداده بعــد مــدة معينــة، وهــذه البطاقــة فضــلا عــن كونهــا أداة للوفــاء أو الــدفع مثــل بطاقــة ضــمان 

 .(8)الشيك فإنها تمنح لحاملها ائتمانا مصرفيا قصير الأجل

 

 

 

 

 

 

 

.137،ص8003ديدة للنشر، الإسكندرية، عة الج، الطبعة الأولى دار الجام، التعاقد الالكتروني عبر الانترنتـ محمد أمين الرومي(1)  
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.76، جامعة الشلف، ص ، دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفيـ عرابة رابح(8)  
 

 هناك عدة أنواع من بطاقات الائتمان نذكر منها مايلي:* أنواع بطاقات الائتمان: 

 وهي نوعانبطاقات السحب:   1ـ1

ــ         ــة أو الفضــية: ـ هــي بطاقــة ذات حــدود ائتمانيــة منخفضــة نســبيا وتمــنح لأغلــب العمــلاء مــن البطاقــة العادي

أطبــاق الحــد الأدنى مــن المتطلبــات علــيهم، وتــوفر هــذه البطاقـــة جميــع أنــواع الخــدمات المقدمــة كالشــراء مــن التــاجر، والســـحب 

 النقدي من المصارف، وأجهزة السحب الآلية.

هـي بطاقـة ذات حـدود ائتمانيـة عاديـة لـدى بعـض المنظمـات راعيـة البطاقـة مثـل فيـزا أو ائتمـان هدبيـة: البطاقة الذ -

اكسبريس، أو تصدير للعلاء ذوي القدرة الماليـة العاليـة وبجانـب ذلـك يتمتـع  أمريكانغير محدد بسقف معين لدى البعض مثل 

وادث، الحصول على استشارات طبية وقانونية، وتوصيل الرسائل إلى حاملها ببعض المزايا الإضافية المجانية مثل: التأمين ضد الح

جميــع أنحــاء العــالم، وأســبقية الحجــز في الفنــادق وشــركات الطــيران، وعــادة مــا يزيــد رســم الاشــتراك فيهــا عــن البطاقــة الفضــية كمــا 

بطاقـة الخضـراء و البطاقـة الماسـية الـتي توجد لدى المنظمات الأخرى أنـواع أخـرى تتفـاوت في المزايـا الائتمانيـة والإضـافية مثـل: ال

 اكسبريس. أمريكانتصدر عن 

 منها نوعانالبطاقة حسب الاستخدام:  8ـ1

وهــي النــوع الأغلــب، يســتخدم في الشــراء مــن التجــار والحصــول علــى الخــدمات والســحب بطاقــة الائتمــان العاديــة: ـــ         

 عضوية البطاقة. أو المصارف المشتركة في الآليالنقدي من أجهزة السحب 

يمكن للعميل بمقتضاها سحب  مبالغ نقدية من حسابه بحد أقصى متفق عليـه بطاقة السحب النقدي الالكتروني: ـ         

و يتم إصدارها من جانب البنك رغبة في عدم وجود زحام على شباك الصرف، وكذلك لتمكين العميل من صرف المبلغ الذي 

فيها البنك مغلقـا. وعـن طريـق إدخـال هـذه البطاقـة في الصـراف الآلي الخـاص بالبنـك و إدخـال  يحتاجه خلال الفترة التي يكون

الرقم السري وهو يتكون في الغالب من أربع أرقام عن طريق الضغط علـى لوحـة المفـاتيح الموجـودة بجهـاز الصـراف  الآلي يظهـر 



 الفصل الثالث                                                     الخدمات المصرفية الإلكترونية

 

93 
 

ســحبها، ويحــرر الصــراف الآلي فــاتورة أو كشــف بــالأموال علــى شاشــة الجهــاز عــدة خيــارات للعميــل، ممــا يتــيح لــه المبلــغ المــراد 

 المسحوبة من قبل العميل مبينا فيها مكان وتاريخ الائتمان، وذلك لأن العميل يسحب نقود من رصيد لدى البنك.

ويتم بموجب هذه الوسيلة تخزين القيمة النقدية على شريحة إلكترونية مثبة على بطاقـة بلاسـتيكية. وتأخـذ هـذه       

البطاقة صورا متعددة. و أبسط هذه الأشكال هي البطاقات التي يسجل عليها القيمة النقدية الأصلية والمبلـغ الـذي تم إنفاقـه، 

ومــن أمثلتهــا البطاقــات الذكيــة: وهــي بطاقــة تحتــوي علــى شــريحة إلكترونيــة أو معــاو دقيــق يســمح بتخــزين الأمــوال مــن خــلال 

ع التعامل مع بقية الكمبيـوترات ولا تتطلـب تأكيـد صـلاحية البطاقـة مـن أجـل نقـل الأمـوال البرامج الأمنية وهذه البطاقة تستطي

من المشتري إلى البائع، بالإضافة إلى أنها توفر خصائص و إمكانيات أعلى ممـا تـوفره بطاقـات الشـريط الممغـنط التقليـدي. كمـا 

اء، وهذا لأنه بمجرد تمريـر البطاقـة علـى الآلـة القارئـة يـتم أن صاحب هذه البطاقة لا يحتاج لإثبات هويته من أجل البيع أو الشر 

 خصم قيمة المشتريات بطريقة أوتوماتيكية من البطاقة.

ـــ  كمــا أنــه مــن أهــم فوائــد البطاقــة الذكيــة: أنهــا تقلــل فــرص التلاعــب والتحليــل مــن خــلال تضــمن البطاقــة معالجــات  

خـلال قـراءة التوقيـع الرقمـي في معـاو البطاقـة، وتـنقص مـن التسـرب تستطيع أن تتأكـد مـن سـلامة المعـاملات مـن الخـداع، مـن 

 النقدي للأموال، مراقب جيد للائتمان، ضمان الدفع عن طريق البنك، سهولة وسرعة الدفع......الخ.

 ـ ولهذه البطاقة بعض العيوب أبرزها أنها تحمل نقدا حقيقيا في شكل نقد الكتروني، ومخاطر السرقة تمنـع حاملهـا مـن 

 تحميلها بمبالغ كبيرة.

 ـ القرص الصلب:2 

ويــتم تخــزين النقــود هنــا علــى القــرص الصــلب للكومبيــوتر الشخصــي ليقــوم الشــخص باســتخدام مــتى يريــد مــن       

خلال شبكة الإنترنت، ولهذا فإنه يطلق على هذا النوع من النقود أيضا مسمى النقود الشبكية وطبقا لهذه الوسيلة، فإن مالك 

الإلكترونيــة يقــوم باســتخدامها في شــراء مــا يرغــب فيــه مــن الســلع والخــدمات مــن خــلال شــبكة الإنترنــت، علــى أن يــتم النقــود 

 .(1)خصم ثمن هذه السلع و الخدمات في ذات الوقت من القيمة النقدية الإلكترونية المخزنة على ذاكرة الكومبيوتر الشخصي

07رجع السابق، ص نور الدين، الم ـ عبد الكريم قندوز، بومدين(1)  
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وهو رسالة موثقة يرسلها المصـدر إلى مسـتلم الشـيك ويقـوم المصـرف الالكـتروني بتحويـل قيمـة الشـيك ـ الشيك الإلكتروني: 3

إلى حامله وبعدها يقوم بإلغاء الشيك وإعادته الكترونيا إلى مصدره ليكون بمثابة دليل على صـرف قيمتـه.و الشـيك الإلكـتروني 

البنــك، اســم المســتفيد، القيمــة الــتي ســتدفع، وحــدة العملــة المســتعملة، تــاريخ  اســممــات التاليــة) رقــم الشــيك، يحتــوي علــى المعلو 

 . (1)الصلاحية والتوقيع الإلكتروني للدفع(

ـــ يــتم إجــراء اســتخدام الشــيك الإلكــتروني مــن خــلال اشــتراك كــل مــن المشــتري والبــائع مــع بنــك مــا، وفــتح حســاب   

 لك يتم التوقيع الإلكتروني لكل منهما ويتم تسجيله مع البيانات الخاصة بالبنك.جاري لكليهما ثم بعد ذ

علـى أسـلوب الـدفع يقـوم المشـتري بتحريـر  والاتفـاقـ يتم تحديد السلعة المراد شرائها مع السعر الواجـب دفعـه للبـائع  

 لكتروني المؤمن إلى البائع.شيك إلكتروني ويقوم بتوقيعه التوقيع الإلكتروني المشفر، ثم يرسله بالبريد الإ

ـ يستلم البائع الشـيك الإلكـتروني الموقـع عليـه مـن طـرف المشـتري ويقـوم بـالتوقيع عليـه كمسـتفيد بتوقيعـه الالكـتروني   

المشـفر، ثم يقـوم بعـد ذلـك برسـله إلى البنــك الـذي يقـوم بمراجعـة الشـيك والتحقـق مــن صـحة الأرصـدة والتوقيعـات، وبنـاء علــى 

نــك بــإجراءات البيــع كاملــة ثم يخــبر كــل مــن الطــرفين بإتمــام إجــراء المعاملــة الماليــة مــن خــلال إلغــاء الصــك وإعادتــه ذلــك يقــوم الب

 إلكترونيا إلى حامله)المشتري(  ليكون دليلا على أنه قد تم صرفه فعلا.

 *يمتاز الشيك الالكتروني بعدة ميزات نذكر منها:       

% من رسـوم التشـغيل بالمقارنـة مـع بطاقـات الاتتمـان ممـا يسـاهم في تخفـيض  70ـ يوفر الشيك الالكتروني حوالي    

النفقات التي يتحملها المتعاملون بهذه الشيكات، كما أن تكافئ الدفع منخفضة التكاليف مقارنـة مـع الشـيك العـادي، حيـث 

% مليـون شـيك ورقـي  700مـن أوضحت إحدى الدراسـات في الولايـات المتحـدة الأمريكيـة أن البنـوك تسـتخدم سـنويا أكثـر 

 % سنتا.  3% سنويا للشيك وتتزايد أعداد الشيكات بنسبة  57وتكلف إجراءات تشغيلها حوالي 

 

، مذكرة ماستر، تخصص تسويق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و تأثيرهدا على رضا زبائن المؤسسة المصرفيةـ قيجي كريمة، (1)
  .71، ص 8018الخدمات، جامعة ورقلة، 
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سـاعة فقـط بالمقارنـة بالشـيكات العاديـة الـتي تـتم  42ـ يتم تسوية المدفوعات من خلال الشيكات الالكترونيـة في    

 تسويتها في وقت أطول.

بالرغم من هذه المزايا العديدة التي يحققها التعامل بالشـيك الالكـتروني إلا أن التعـاملات بـه مازالـت محـدودة وهـذا    

  يدرك المتعاملين أهميتها بالإضافة إلى التخوف من المخاطر التي تنتج عنه.لكونه وسيلة حديثة لم

 المطلب الثالث: امن الخدمات البنكية الالكترونية.

يمكن التحكم في المخـاطر الناتجـة عـن الصـيرفة الالكترونيـة مـن خـلال  إتبـاع أهـم الإجـراءات والأسـاليب الكفيلـة     

 أشارت معايير أمن المعلومات الدولية وأوصت بإتباعها وتتمثل في: بحماية المعلومات البنكية، بحيث 

يشير إلى عملية تحويل البيانات المكتوبة إلى شـكل لا يمكـن قراءتـه، وهـذا مـن أجـل التشـويش والحمايـة مـن مخـاطر التشفير: ـ 1

اح التشـفير) الـذي يمثـل رقـم معــين اعـتراض الرسـائل مـن قبـل الأفـراد الغــير مرغـوب فـيهم، ويتطلـب التشـفير طريقـة للتشــفير ومفتـ

 . (1)يستخدم من الدوال الرياضية لتشفير البيانات، بحيث لا يمكن فك الشفرة دون معرفة المفتاح(

ويـتم اســتخدامها لحمايـة النظــام مـن أخطــار التـدخل الغــير الشـرعي بانتحــال صــفة ــ اســتخدام وســائل تعريـف المســتخدم:  8

 لحماية من هذه الأخطار يجب استخدام مايلي: شخص مصرح له باستخدام النظام، ول

أـ كلمة السر: حيث تحـرص المنظمـات علـى وضـع كلمـات المـرور الخاصـة بالمسـتخدمين ومنـع القراصـنة مـن الاسـتيلاء 

 عليها. 

ب ـ التعريف باستخدام الخصائص البيولوجيـة: وذلـك بالاعتمـاد علـى الصـفقات البيولوجيـة لشـخص المسـتخدم مثـل 

 (8)بصمة الأصبع.... طول الجسم،

 

 

 .146، ص مرجع سابقشايب محمد، ـ (8(،)1)
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ج ـ التوقيـــع الالكـــتروني ) الرقمـــي(: يـــتم التوقيـــع الالكـــتروني بواســـطة برنـــامج كمبيـــوتر خـــاص لهـــذه الغايـــة،         

 علــى كافــة الرســائل وباســتعماله فــإن الشــخص يكــون قــد وقــع علــى رســالته تمامــا كمــا يوقــع عاديــا ويســتخدم التوقيــع الالكــتروني

 .(1)والعقود الالكترونية

 :     (8)*وهناك نوعان من التوقيع الرقمي هما

ـ التوقيع المفتاحي: تقوم هذه التقنية بتزويد الوثيقـة الالكترونيـة بتوقيـع مشـفر مميـز، يحـدد هـذا التوقيـع الشـخص الـذي 

 قيع بشكل رسمي.                                   ، ويتم التو قام فيه بتوقيع الوثيقة و معلومات عن صاحب التوقيع

ــ التوقيــع البيــومتري: هــذا النــوع مــن التوقيعــات الالكترونيــة يعتمــد بشــكل أساســي علــى الخصــائص الذاتيــة للإنســان   ـ

 كالبصمة بكافة أنواعها.

 : (3)* و من فوائد التوقيع الرقمي أنه 

لالكترونية وذلك دون أي  إهدار للمصالح المشروعة للمستهلكين ـ  يسهل التعامل التجاري والسوق عبر الشبكات ا

في التمتع بالأمن القانوني، ويسهل تبليغ القـرارات في الـدوائر الحكوميـة وانتقـال موثـق للمعلومـات مـن القاعـدة إلى القمـة، إنهـاء 

التزويـر الـتي يلجـأ إليهـا الموظفـون % من حالات الفساد الناجمة عن الاحتيال و  77نسبة كبيرة جدا من الفساد قد تصل إلى 

 بغية الحصول على فوائد غير شرعية،    كما يسهل التعامل القضائي من خلال الأدلة الموجودة في التوقيع الالكتروني.

هــي أدوات تقــع علــى طــرف شــبكة الإنترنــت الخاصــة بالمنظمــة، تعمــل كمنفــذ للإنترنــت وتعمــل علــى تحقيــق  ـــ جــدران النــار:3

 المعلومات من و إلى الشبكة. الرقابة على

: بمعــنى القيــام بمراجعــة دوريــة ضــمن الرقابــة الداخليــة علــى أمــن المعلومــات الــتي تطبقهــا المعلومــة بغــرض ـ الرقابــة علــى الأمــن 4

 .(4)الكشف عن نقاط الضعف، ومن ثم العمل على علاجها

.50ـ سليمة عبد الله، المرجع السابق، ص (1)  
.177، 172، ص 8008، دار غريب، القاهرة،الانترنتجررائم على الأشخاص و ـ مدحت رمضان، (3(،)8)  
.145ـ شايب محمد، المرجع السابق، ص(4)  
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زويــر في * و مــن الحلــول الــتي أشــارت إليهــا البنــوك والمؤسســات الماليــة مــن خــلال تجاربهــا هــو أن مفتــاح مكافحــة الاحتيــال والت

 أو الموجه إلى أنظمة المدفوعات وبطاقات الدفع يكمن في أربع عناصر رئيسية وهي:  التقليدي منها المعاملات المصرفية سواء

 أـ العنصر الأول والذي يتمثل في التعاون بين القطاع المصرفي والجهات الرقابية و أجهزة مكافحة الجريمة. 

منيـة بإبعـاد مخـاطر الاحتيـال و ب ـ العنصر الثاني والمتمثل في مسؤولية القطاع المصرفي الـذي عليـه إحاطـة الجهـات الأ

 التزوير التي تهددها، والآليات التي تتبع في ارتكابها وسبل مقاومتها.

ج ـ العنصر الأساسي الثالث وهو تطوير النظم التقنيـة واسـتحداث تقنيـات جديـدة للتقليـل مـن مخـاطر الاحتيـال في  

 مجال المدفوعات. 

إنتــاج معــايير أخلاقيــة رفيعــة في كــل نــواحي العمــل المصــرفي تهــيمن علــى كــل نــواحي  د ـ أمــا العنصــر الرابــع فيتمثــل في          

 1)سلوك العاملين على جميع المستويات وبدون استثناء

 

 

 

 

 

 

 

.57 53، ص 8007جوان  آليات اكتشافها و التعر  عليها، مجلة إتحاد المصار  العربية،ـ علي نحلة، غسيل الأموال الالكترونية ـ (1)  
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 الفصل  صةخلا  

من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل أدركنا بوضوح مدى الدور الذي تلعبه العمليات المصرفية الالكترونية و فدرتها على     

التأثير و تحقيق الفعالية للخدمات المقدمة من طرف البنك، فتحديث طريقة تقديم الخدمات واعتماد البنوك على   مختلف 

وجية بما فيها البطاقات الالكترونية وأجهزة السحب النقدي وغيرها حسن مستوى الخدمات الذي الوسائل العلمية والتكنول

تقدمها البنوك لزبائنها وعملائها من جهة، وأكسبها ميزة تنافسية وقدرة على البقاء و الاستمرار من جهة أخرى، إلا أنه و 

ديات أصبحت بمثابة عائق أمام نجاحات البنوك المسطرة  رغم كل هذه التطورات التي عرفها القطاع المصرفي يبقى يواجه تح

كالذي يعرف بجرائم القرصنة المتعلقة بشبكة الإنترنت إذ أن لكل شيء آفة من جنسه، وهذا ما يجب أن تأخذه البنوك بعين 

 الاعتبار و إيجاد حلول له.
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  : تعريف بالبنك محل الدراسةالأولا: 

تقع في وسط مدينة تقرت و التي ولاية ورقلة بالفلاحة والتنمية الريفية وكالات بنك حدى على أنها: إ الة تقرتوكتعر  

يحدها من الشرق متحف المجاهد ومن الغرب و يحدها من الجنوب البريد المركزي ومن الشمال الطريق الرئيسي لمدينة تقرت 

 .الأروقة الجزائرية سابقا 

ومتوسطة قصيرة منح القروض  فظ وتخزين الأموال أي ودائع تحت الطلب ، وحفظ الودائع وح لها عدة خدمات من بينها: 

 .و  طويلة الأجل

هو تنمية العلاقة المتواجدة بينه و بين العميل من خلال التعامل المباشر  : هدم ما يهد  إليه  بنك الفلاحة و تنمية الريفيةأ 

للعملاء المتعامل معهم ، ومن اجل ذلك يعمل على تنمية  و إلغاء كل الحواجز التي تحول دون ذلك حيث يولي أهمية كبير

 وتطوير مهارات وقدرات موظفي البنك وتأهيلهم ، حرصا منه على تقديم خدامة أفضل وأداء متميز  

 . ثانيا: الهيكل الداخلي للمؤسسة محل الدراسة

 ومراقب التنفيذ ، ة من :مدير الوكالة ،مدير مساعد للوكال لخاص بالوكالة المحليةالمخطط ا يتكون 

مراقب التنفيذ الأول مختص ب وهو القسم من الوكالة المخصص لتقلي الزبائن ، معالجة أمورهم المباشرة وصفقاتهم  : أولا

 نويتكون من

 قسم الوظيفة المشخصة المكون من المكلفين بالعملاء . – 1

 فضاء للخدمات الحرة : السماح للزبائن بالقيام بمسحوبات على – 8

 هيئة موظفين خاصة بالاستقبال تضمن التوجيه والمعونة للعملاء . – 3

 صندوق مكلف يضمان قيام العملاء . – 4
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مراقب التنفيذ الثاني مختص ب الذي يمثل التكملة اللازمة وهو يضمن المعالجة التقنية للعمليات التي تحتاج إلى آجل  ثانيا :

 سة ن تحليل ، البحث عن معلومات () درا طويلة وتتطلب هياكل أخرى داخلية أو خارجية

  الهيكل الداخلي للمؤسسة محل الدراسة (5شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : سجلات وكالة تقرت  -

 

 مكتب السكرتير

 مراقب اتنفيذ مراقب التنفيذ

 

 مدير الوكالة

Front office Front office 

مكلف بالتجارة 
 الخارجية

 مكلف بالمقاصة

 مكلف بالمحفظة

 مكلف  بالإبداع

 مكلف بالقروض

 مكلف بالنزاعات

دمة مشخصةخ  
 الخدمة الحرة

 صندوق الرئيس

 مستشار العملاء

 مكلف بالعملاء

 مكلف بالعملاء

 مكلف بالعملاء

 مكلف بالعملاء

موزع أوتوماتكي 
 للأوراق

الإطلاع على 
الحسابات وحركات 

 الأموال

 

 نشر طبع

 المدير المساعد للوكالة

بالمحاسبة مكلف 
  والمراقبة
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من طرف وكالة تقرتت المصرفية المقدمة الخدما  ثالثا: 

عله قادر على مواجهة المنافسة مما جإلى تقديم مجموعة من الخدمات المصرفية المتميزة ، يفيةبنك الفلاحة والتنمية الر  سعىي      

 مايلي :ة ، ومن أهم هذه الخدمات المصرفي السوق المصرفية من جهة أخرىمكانته في من جهة ،والمحافظة على 

 :: هدي خدمة يقدمها البنك عن طريقدخار الأموال ـ خدمة ا1

ادخار أموالهم الفائضة عن حاجتهم على أساس فوائد محددة من  فيراغبين للهو دفتر وضعه البنك : در دفتر التوفير ب – ا

طرف البنك أو بدون فوائد وذلك حسب رغبات المدخرين ، حيث باستطاعتهم القيام بعمليات دفع وسحب الأموال في 

                    .و في أي وقتجميع الوكالات التابعة للبنك 

 المدخرين للتدريب على الادخار  هو دفتر خصصه بنك الفلاحة والتنمية الريفية لمساعدة أبناء :دفتر التوفير أشبال – ب

سنة بواسطة ممثليهم الشرعيين ، وقد حدد الدفع الأولي  12تر للشباب الذين تقل أعمارهم عن حيث يفتح هذا الدف،

في حالة السحب الكلي و ت تلقائية أو اوتماتكية منتظمة ق تحويلادينار ، ويمكن أن يكون الدفع نقدا أو عن طري 700ب

للأموال يوقف حق الاستفادة من الفوائد والامتيازات التي يمنحها البنك ، لكن سحب الفوائد لا يؤثر على الامتيازات . وعند 

دج إذا   8000000 سنة يمكنه الاستفادة من قرض بنكي يمكن أن يصل إلى  12لوغ الشاب صاحب دفتر التوفير سنب

 سنوات أقدميه . 7كان دفتره يفوق 

 هذه الخدمات يجسدها البنك عن طريق بطاقات الكترونية  تتمثل في:  مصرفية الالكترونية  :الخدمات ـ ال2

 

 

Source : http://edjazair.com/BADR/?id=carte. 

 الاقتصاديةتصف التسعينات تسهيلا للحياة تعتبر بطاقة بدر منتج بنكي طرح في من : Carte Badrبطاقة بدر  -ا 

للمتعاملين معه،حيث يسمح لعملاء البنك بإجراء عملية سحب أموالهم على مستوى الموزع الآلي للأوراق النقدية  والاجتماعية
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قات التلقائية المتواجد في وكلأت بدر أو باستخدام الشبابيك الآلية للأوراق النقدية التي تشرف عليها شركة النقد الآلي والعلا

 بين البنوك .

، وهي بطاقة تسمح لعملاء البنك بسحب مقدار 8001هي منتج بنكي بدأ العمل به في سنة  :بين البنوك ا بطاقة م – ب

محدد من المال من الموزعات الآلية التابعة للبنك أو من الموزعات الآلية الريفية ، للبنوك التي وقعت على إصدار هذه البطاقة 

، بنك الجزائر الخارجي  الاحتياط و ثلة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالبنك الوطني الجزائري ، الصندوق الوطني لتوفيروالمتم

 ، القرض الشعبي الجزائري ، وكالات البريد بالإضافة إلى بنك الخليفة سابقا 

عن بعد وفي وقت سريع وحقيقي ، خاصة خدمة تسمح بفحص وإنجاز مختلف العمليات المصرفية  :الخدمات عن بعد  – 3

و ذلك باستعمال الموقع الخاص بعد إدخال تقنية جديدة والتي تهدف إلى إرسال الشيكات بالصورة في أقل وقت ممكن .

 www badr bank netبالبنك  

 

 

 

 

 

Source: http://www.badr-bank.net/2009/index.htm 

ناول عملاء البنك ، تسمح لهم بمعرفة أرصدتهم بواسطة أرقام  شخصية خدمة وضعت في متبدر للاستشارة: خدمة  –4 

 البنك للحصول على حركة أرصدتهم  يمنحها البنك عن بعد ، فهي توفر على العملاء الذهاب إلى مقرات

طريقة انطلاقة العمل بهده الطريقة والتي بموجبها يتم سحب الورق النقدية ب 8000:في بداية سنة  خدمات السوق آلي -7

 لآلية و من ايجابيتها تقليص  عدد العمليات  و زمن العملية كم أنا تقضي على ظاهرة الطوابير التي تشعر العميل بالملل.
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تما ادخال نظام جديد يعرف بنظم الدفع عن طريق  8006ماي 17: في  المقاصة الالكترونية ـ خدمة6

COMPENSATION المعلومات اتوماتيكيا ، نسخ المعطيات الرقميا في كل وكالات البنكية وهذا النظام يعاو 

وصور الشك ، وهذا النظام الجديد يغطي معالجة كل عمليات الدفع على مختلف وسائل ، من ايجابيات هذا النظام انه يحقق 

 مؤخرا.  الأمن و الثقة و الشفافية في التعاملات و الهدف الأساسي من هدا النظام هو محاربة الغش و الاختلاسات وقعت 

  يقوم البنك  بمنح قروض في عدة أشكال منها: : خدمة تقديم القروض ـ 7 

المنتج المالي الجديد إلى السوق، من أجل مساعدة  ذا تم الإدخال ه 1777في بداية جوان ا .قروض الموجهة للاستهلاك : 

        .الموطنين أصحاب الدخل المحدود و الثابت

نهاية التسعينيات داخل هذا  تم الإدخال هدا المنتج المالي الجديد إلى السوق، من أجل  فيب. قروض الموجهة لسكن : 

 ذوي الدخل الثابت في بناء ، ترميم ، توسيع ، أو شراء سكنات فردية  .....الخ  مساعدة الموطنين

رفية جديدة في شكل قم بنك الفلاحة و تنمية الريفية بعرض منتجات مص 8000: في بدية عام ج القروض الاستثمارية

 قروض استثمارية ، كقروض استثمار القطاع الفلاحي، قرض في مجال صيد البحري و في قطاع الصحي...الخ 

 : وسائل الاتصال المستعملة في بنك الفلاحة و التنمية الريفية :رابعا

ن عناصر المزيج الترويجي  وهما الإعلان يغتمد  بنك الفلاحة و التنمية الريفية في ترويجه لخدماته المصرفية على عنصرين م   

 والعلاقات العامة .

يعتبره مسؤلي البنك على أنه وسيلة من الوسائل التي تساعد البنك في تحقيق أهدافه التسويقية من خلال تعريف الإعلان : ـ 1

افظة عليها حتى يضمن إقبالهم العملاء بالمنتجات و الخدمات المصرفية التي يقدمها، و إقامة علاقة دائمة مع العملاء و المح

 على الخدمات الجديدة التي يقدمها. 

يستعمل بنك الفلاحة و التنمية الريفية لغرض التعريف بمنتجاته و خدماته المصرفية و وسائل الإعلان في بنك بدر:  *

 خاصة الجديدة منها عددا من الوسائل المتمثلة في: 
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 هذه المجلة كل شهرين تتناول مختلف النشاطات التي يقوم بها البنك. يصدر البنك  :مجلة البنك" أخبار بدر" -

جات و الخدمات المصرفية ت: يتم تقديمها إلى مختلف الوافدين إلى وكالات البنك بغية تعريفهم بمختلف المنـ منشورات خاصة

 المقدمة.

ريف بمنتجاته.للتعريف بالبنك ، و بإضافة إلى : يستخدم البنك التلفزيون و الراديو من أجل التعـ الوسائل السمعية البصرية

 ذلك فإن البنك تقدم لعملائها يوميات ومذكرات و رزنامات و غيرها ......الخ. 

كوسيلة من وسائل الإشهار   www.badr-bank.net: يستخدم البنك الموقع ـ موقع البنك على الشبكة الانترنت

لمصرفية و غيرها. و بالإضافة إلى ذلك فإن وكالات البنك تقدم لعملائها للتعريف بالبنك ، و عرض أهم منجاته و خدماته ا

 الأوفياء يوميات و مذكرات و رزنامات و غيرها و كلها تحمل شعار بنك بدر . 

: يستخدم البنك عنصر العلاقات العامة كعنصر من بين عناصر المزيج الترويجي ، ويتضمن هذا النشاط ـ العلاقات العامة 2

 نب: ثلاث جوا

: يسعى بنك بدر إلى بناء علاقة قوية مع العملاء، ومن أجل تحقيق ذلك تم إلغاء فكرة ـ العلاقات في المجتمع الخارجي

 العمل الشبابيك. 

: يسعى بنك بدر إلى بناء علاقة قوية مع البيئة التي ينشط فيها من أجل تحقيق ـ العلاقات العامة مع المجتمع الخارجي

 واب مفتوحة على البنك لتعريف به. ذلك قام بتنظيم أب

: من أجل تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية يعمل بنك على جعل موظفيه عبارة ـ العلاقات مع العاملين في البنك

 عن أسرة واحدة تعمل لتحقيق هدف واحد، و إنجاح البنك. 
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0% 

13% 

64% 

23% 

 سنة20 من أقل

 30 إلى 21 من
 سنة

 40 إلى 31 من
 سنة

 فأكثر 40 من

 تحليل وتفسير الجداول  :خامسا 

توزيع مفردات العينة حسب تمثيل بياني  02كل رقم /شالعينة حسب الجنس ح توزيع مفرداتيوض(: 17جدول رقم)- 
  الجنس

 

 

                                                                  
                       

%، و إن كانت نسبة الإناث نسبة معتبرة 60لمتعاملين مع البنك هي ذكور و التي تقدر ب_ نلاحظ من الجدول أن نسبة ا

 % و هذا ما نراه واقعيا إذ أن نسبة المتوجهين إلى التعامل البنكي.40أيضا فهي تقدر ب

يوضح توزيع مفردات العينة حسب  10شكل رقم(: يوضح توزيع مفردات العينة حسب السن.18جدول رقم )-
 السن.

 

 

 

 

 نلاحظ من الجدول أن أغلب المتعاملين من الفئتين الاولى و الثانية وهي 

 العطاء بالنسبة لشباب.

 

 

 

 

 الجنس التكرار النسبة%
60%  ذكور 36 
40%  إناث 84 
100%  المجموع 60 

لنسبة%ا  السن التكرار 
سنة80أقل من  0 0  

13.38% سنة 30إلى  81من  02   
63.33% سنة 40إلى  31من  32   
83.33% فأكثر 40من  14   
100%  المجموع 60 

40% 

60% 
 اناث

 ذكور
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 يع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي.(: يوضح توز 10جدول رقم)

 المستوى التكرار النسبة%
33.33%  ثانوي فأقل 80 
66.66%  جامعي 40 

 شهادات أخرى 14 0
100%  المجموع 60 

 

(: يوضح توزيع مفردات العينة حسب المهنة.11جدول رقم)  

 المهنة التكرار النسبة%
47%  قطاع عام 85 
77%  قطاع خاص 33 
100%  المجموع 60 

نلاحظ من الجدول أن بالنسبة لمهنة المتعاملين مع البنك متقاربة مابين عمال القطاع الخاص و القطاع العام ودلك نظرا لطبيعة 

 الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة و التنمية الريفية .

تمثيل بياني يوضح مفردات  11شكل رقم     (: يوضح مفردات العينة حسب مدة التعامل مع البنك.11جدول رقم)
               العينة حسب مدة التعامل مع البنك.

 

 

 

 

% وهي مقاربة للنصف يتعاملون مع البنك مند خمس سنوات 45نسبة  نلاحظ من الجدول أنه من مجموع العينة توجد_ 

سنوات، لتبقى نسبة المتعاملين مع البنك من  4إلى  3% وهي نسبة معتبرة يتعاملون مع البنك من 33فأكثر، و تليها نسبة 

 لة تقريبا. % وهي نسبة مهم3%، ونسبة الدين لهم تعمل يقل عن سنة مع البنك تساوي 15سنة إلى سنتين تساوي 

 السنوات التكرار النسبة%
3.33%  أقل من سنة 08 

16.66% سنة 8إلى 1من  10   
33.33% سنوات 4إلى 3من  80   
46.66% سنوات فأكثر 7 82   
100%  المجموع 60 

3.33% 

33.33% 

16.66% 

46.66% 

 اقل من سنة 

 .سنة2إلى 1من 

 سنوات4إلى 3من

 سنوات فأكثر5
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وهذا ما يدل و يعكس الصورة والسمعة الجيدة للبنك، فبقاء المتعاملين مدة خمس سنوات و أكثر مع البنك أمر كفيل للدلالة  

 على الوفاء و الرضا من الطرفين. 

 (: يوضح توزيع العينة حسب الدافع للتعامل مع البنك. 12جدول رقم)

التعامل الجيد مع 
 الزبائن

لوجيا استخدام تكنو 
 متطورة

  تسهيل الخدمات
 الدافع

 التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% 
100%  60 100%  60 72%  نعم 77 
0 0 0 0 8%  لا 01 
100%  60 100%  60 100%  المجموع 60 

 

الزبائن بنسبة % و كذلك التعامل الجيد مع 100نلاحظ من الجدول أن دافع استخدام تكنولوجيا متطورة كان بنسبة  

% 100%، وهذا الاشتراك الواضح من جميع المتعاملين في نفس الدوافع بنسبة 72% و أيضا تسهيل الخدمات بنسبة 100

إن دل على شيء فإنه يدل على أن البنك يعتمد على استخدام التكنولوجيا الحديثة مسهلا بها تقديم خدماته، كما يدل على 

المتعاملين، وهذا ما يطابق ويفسر منطقيا بقاءهم متعاملين مع البنك لمدة خمس سنوات  السمعة الجيدة للبنك و كذا رضا

 فأكثر.

% التي تظهر في تسهيل الخدمات فهي نسبة مهملة، والتي قد ترجع إلى تفاوت المستوى التعليمي في 8وتبقى نسبة   

 استيعاب طريقة تقديم الخدمات.
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زبائن على التكنولوجيا التي يوفرهدا البنك.(: يوضح مدى اعتماد ال13جدول رقم)   

  اعتماد الزبائن على تكنولوجيا التي يوفرها البنك
 التكرار النسبة%

73%  دائما 38 
47%  أحيانا 85 
08%  أبدا 01 
100%  المجموع 60 

 

لتقديم خدماته بطريقة  % يعتمدون على التكنولوجيا الحديثة التي يوفرها البنك كتسهيلات73نلاحظ من الجدول أن نسبة _ 

% و هي نسبة مهملة لا يتعاملون بها  إطلاقا. لكن 8% يتعاملون مع هذه التكنولوجيا أحيانا، بينما نسبة 47دائمة، ونسبة 

التكنولوجيا الحديثة كان  استخدام% فهي و إن كانت نسبة معتبرة خاصة و بالرغم من أن 47ما يلفت انتبهنا نسبة أحيانا 

ميع سابقا إلى التعامل مع البنك، وهذا ما دفعنا إلى طرح أسئلة تتعلق بمدى مواكبة هذه التكنولوجيا للخدمات واقعا شجع الج

 المصرفية الحديثة و أسئلة أخرى.  

(: يوضح مدى مساهدمة الهاتف النقال في تسهيل العمليات البنكية لزبائن.14ـ جدول رقم)  

زبائنمساهمة الهاتف النقال في تسهيل العمليات ل   
 التكرار النسبة%

65%  نعم 40 
33%  لا 80 
100%  المجموع 60 
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حسب مدة التعامل مع  (: يوضح مدى مساهدمة الهاتف النقال في تسهيل العمليات البنكية لزبائن15جدول رقم)
 البنك.

             يوضح استخدام الهاتف النقال  11

 

 

 

 

 

 

% هذا يرجع إلى سهولة تداول 65في عملياتها البنكية بنسبة لهاتف الزبائن تستخدم ا أغلبأن  ين :ـ نلاحظ من الجدول

حيث أننا من الجدول المركب سنستنتج أن أعلبة الدين سيعملون  و التعامل بهذه الوسيلة و تعودهم اليومي على استخدامها

 .سنوات  7الهاتف من الدين تفوق مدة تعاملهم في البنك 

 لزبائن على شبكة الانترنت.(: يوضح مدى اعتماد ا16ـ جدول رقم)

  الاعتماد على شبكة الانترنت في المعاملات البنكية.
 التكرار النسبة%

15%  نعم 10 
23%  لا 70 
100%  المجموع 60 

 

 

 

 

 استخدام الهاتف النقال
 نعـــــــــــــــم لا

سنة أقل من التكرار النسبة التكرار النسبة  مدة 
 التعامل

 مع
 البنك

%3.33 02 0 0 
سنة8إلى 1من 0 0 10 %16.66  
إلى 3من 18 80 08 %13.33

سنوات4  
سنوات 7 82 46.66 0 0

 فأكثر
 المجموع %40 %67 %20 %33.33

33% 

67% 

 لا

  نعم
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 حسب مدة التعامل مع البنك. (: يوضح مدى اعتماد الزبائن على شبكة الانترنت17جدول رقم)

مدى يوضح  12شكل رقم                                                                                              
 اعتماد الزبائن على شبكة الانترنت.

من الزبائن لا يعتمدون على شبكة الانترنت في معاملاتهم البنكية إذ أن نسبة % 83: أن نسبة ين نلاحظ من الجدول -
يرجع إلى الخوف من المشاكل الناتجة عن الانترنت.  % فقط من مجمل الزبائن من يعتمدون على شبكة الانترنت، وهذا قد15

تغيير عن الدين تفوق مدة تعاملهم مع البنك   15كم نستنتج من الجدول المركب أن  فهو الوسيلة الأقل تداولا من الهاتف
 سنوات حيث انعدم عندهم الخوف و استعملوا الانترنت ثقة في البنك  7

البنكية. تاالإجراءائن بالموقع الالكتروني في (: يوضح مدى تعامل الزب18جدول رقم)   

  التعامل بالموقع الالكتروني في الإجراءات  البنكية
 التكرار النسبة%

15%  نعم 10 
23%  لا 70 
100%  المجموع 60 

 

 

 

 

 شكة الانترنت
منعـــــــــــــــ لا  

 مدة أقل من سنة التكرار النسبة التكرار النسبة
 التعامل

 مع
 البنك

%3.33 02 0 0 
إلى 1من 0 0 10 %16.33

سنة8  
إلى 3من 0 0 80 %33.33

سنوات4  
سنوات 7 10 16.33 12 30%

 فأكثر
 المجموع %10 %17 %70 %23

83% 

17% 

 لا

 نعم
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 بنك.حسب مدة التعامل مع ال البنكية تاالإجراء(: يوضح مدى تعامل الزبائن بالموقع الالكتروني في 10جدول رقم)

ح مدى يوض13شكل رقم     
 تعامل الزبائن بالموقع 

 تاالإجراءالالكتروني في 
 البنكية.

 

 

 

% من مجمل الزبائن لا يعتمدون على الموقع الالكتروني في إجراءاتهم البنكية، ونسبة 23أن نسبة  ين :ـ نلاحظ من الجدول

لانترنت، قد يرجع ذلك أيضا إلى % فقط يعتمد على الموقع الالكتروني في إجراءاتهم البنكية كما هو الحال تماما في ا15

تفوق مدة تعاملهم مع البنك  ناتجة عن الدين 15كما ستنتج أيضا من الجدول المركب أن نسبة   التخوف من هذه الوسيلة

 سنوات حيث انعدم عندهم الخوف و استعملوا الانترنت ثقة في البنك  7

الالكترونية.(: يوضح مدى اعتماد الزبائن على البطاقات 21ـ جدول رقم )   

  الاعتماد على البطاقات البنكية
 التكرار النسبة%

73%  نعم  76 
05%  لا 04 
100%  المجموع 60 

 

 

 

 

 

 الموقع الإلكتروني
 نعـــــــــــــــم لا

 مدة أقل من سنة التكرار النسبة التكرار النسبة
 التعامل

 مع
 البنك

3.33 08 0 0 
16.33 10 0 0 سنة8إلى 1من  
33.33 80 0 0 سنوات4إلى 3من  
30 12 15 10 7سنوات فأكثر  
83 70 15 10 المجموع 

83% 

17% 

 لا

 نعم



الجانب التطبيقي                                                       الفصل الرابع                   
 

114 
 

 حسب مدة التعامل مع البنك. (: يوضح مدى اعتماد الزبائن على البطاقات الالكترونية21جدول رقم)

 البطاقات الالكترونية جعلها تعتمد عليها تتسهيلا
ــــــــــمنعـــــ لا  

 مدة أقل من سنة التكرار النسبة التكرار النسبة
 التعامل

 مع
 البنك

3.7 08 0  
3.7 08 30 12 سنة8إلى 1من  

0  33 80 سنوات4إلى 3من  
0  45 82 7سنوات فأكثر  
05 04 73 76 المجموع 

 يوضح مدى اعتماد الزبائن على البطاقات الالكترونية.14شكل رقم  

 

% 05% من الزبائن تعتمد على البطاقات الالكترونية في إجراءاتها البنكية، وفقط نسبة 73أن نسبة  ين:ـ نلاحظ من الجدول

% تعتبر النسبة الغالبة مما يدل على سهولة استعمال هذه الوسيلة لا سيما أنها وسيلة ملموسة 73لا تعتمد عليها و نسبة 

تفوق مدة تعاملهم لا تتجاوز نسبة  ناتجة عن الدين 05من الجدول المركب أن نسبة  كما ستنتج أيضا فهي مكسوبة الثقة

 .فيمكن أن يستعملوا أيضا بطاقات الكترونية بعد مدة أكثر من التعامل وهو المنتظر منهم  

 

 

 

 

 

97% 

3% 

 نعم

 لا
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(: يوضح مدى مساعدة الصرا  الآلي في تسهيل المعاملات المصرفية.22ـ جدول رقم)  

 

لآلي في تسهيل المعاملات المصرفيةمساعدة الصراف ا   
 التكرار النسبة%

75%  نعم 72 
03%  لا 08 
100%  المجموع 60 

 

حسب مدة التعامل مع  (: يوضح مدى مساعدة الصرا  الآلي في تسهيل المعاملات المصرفية23جدول رقم)- 
 البنك.

يوضح مدى  17شكل رقم   
في تسهيل  مساعدة الصرا  الآلي

                           ملات المعا
                                        
                                                                          

      

 

 

نلاحظ أن تقريبا مجمل  ين:ـ من الجدول

ة مما يدل على أن الصراف الآلي أسهل وسيلة المصرفي ممعاملاته% ساعدهم الصراف الآلي في تسهيل 75الزبائن أي نسبة 

ستنتج من الجدول المركب أن نسبة  و للتعامل المصرفي كيف لا وهو الذي يتم من خلاله استخدام البطاقات الالكترونية

03 تقل مدة تعاملهم مع البنك عن نسبة على انتظار  إمكانية اعتمادهم على الصرفية الآلي  بعد مدة  ناتجة عن الدين

   .أكثر من سنة

 

 هل ساعد الصرف الآلي في تسهيل معاملاتك المصرفية 
ــــــمنعـــــــــ لا  

 مدة أقل من سنة التكرار النسبة التكرار النسبة
 التعامل

 مع
 البنك

3..33 02 0 0 
  16.33 10 إلى 1من

سنة8  
  33.33 80 إلى 3من

سنوات4  
  46.66 82 7 سنوات

 فأكثر
03 02 97 72 المجموع 

3% 

97% 

 لا

 نعم
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(: يوضح وجود من عدم وجود صعوبات أثناء استخدام التكنولوجيا الحديثة.24جدول رقم)  

  وجود صعوبات أثناء استخدام التكنولوجيا الحديثة.
 التكرار النسبة%

23%  نعم 70 
15%  لا 10 
100%  المجموع 60 

وبات أثناء استخدامهم لهذه التكنولوجيا وهي أغلبية % من الزبائن تواجههم صع23( نلاحظ أن نسبة 84ـ من الجدول)

% فقط ممن لا يعانون من وجود صعوبات وهذا ما فد يبرر عدم تعامل عدد معتبر من الزبائن 15ساحقة، إذ بقي نسبة 

لى حد ما بالنسبة ملحوظة بالتكنولوجيا الحديثة و إن كان البنك يعتمد عليها كتسهيلات لتقديم خدماته وهذا الشيء مقبول إ

من بعض الزبائن أن يتعاملون أحيانا فقط بهذه التكنولوجيا و يمكن القول أن وجود صعوبات أثناء التعامل بالتكنولوجيا يدرج  

 كالسلبيات تعاب التكنولوجيا الحديثة عليها.

 (: يوضح مدى شعور الزبائن بالأمان أثناء استخدامهم لتقنيات التكنولوجيا الحديثة.25ـ جدول رقم)

  الشعور بالأمان أثناء استخدام الزبائن لتقنيات التكنولوجيا الحديثة. 
 التكرار النسبة%

78%  نعم 77 
2%  لا 07 

100%  المجموع 60 
% من الزبائن يشعر بالأمان أثناء استخدامهم لتقنيات التكنولوجيا الحديثة و هذا ما 78( نلاحظ أن نسبة 87ـ من الجدول )

% الظاهرة فقد تكون ناتجة من الذين 07وجيا الحديثة توفر الأمان أثناء استخدامها، أما نسبة يدل عل أن التكنول

 يستخدمون التكنولوجيا الحديثة أحيانا.

(: يوضح ما إذا كانت تكنولوجيا الاتصال تعتبر وسيلة لجلب الزبائن أم لا.26ـ جدول رقم)  

  هل تكنولوجيا الاتصال وسيلة لجلب الزبائن.
%النسبة  التكرار 

100%  نعم 60 
100%  لا 60 
100%  المجموع 60 
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% وبدون منازع يرون أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة تعتبر وسيلة 100نلاحظ أن جميع الزبائن وبنسبة : (86)ـ من الجدول

مل مع البنك المستخدم فعلية لحلب الزبائن وهذا من مميزات التكنولوجيا الحديثة فهي فهي إذن فعلا شجعت الزبائن على التعا

 يا الحديثة دور في تفعيل الخدماتلهذه التكنولوجيا و لا تناقض في ذلك مما يدل على أن التكنولوج

 (: يوضح مدى إيجابيات تكنولوجيا الاتصال الحديثة.27جدول رقم) 

  التكرار النسبة%
70%   توفير عناء التنقل 30 

%87 نعم  السرعة والمرونة 17 
87% لة الاتصالسهو  17   
 لا 0 0
100%  المجموع 60 

% يرون أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة تقدم ايجابيات في 100أن كل الزبائن وبنسبة  (85) نلاحظ من الجدولـ     

في  % بالدرجة الأولى ثم70التعاملات البنكية، كما يرى الزبائن بأن طبيعة هذه الايجابيات تتمثل في توفير عناء التنقل بنسبة 

% أيضا و بالتالي لتكنولوجيا الاتصال عدة إيجابيات تنعكس 87% و كذا سهولة الاتصال بنسبة 87توفير السرعة والمرونة 

 على تفعيل الخدمات.

(: يوضح ما إذا كانت تكنولوجيا الاتصال الحديثة توفر حلول في حال مواجهة مشاكل في 28ـ جدول رقم)
 المعاملات.

تصال حلول في حال مواجهة مشكلات في المعملات البنكية.هل تقدم تكنولوجيا الا   
 التكرار النسبة%

50%  نعم 48 
30%  لا 12 
100%  المجموع 60 

 اتفاق الزبائن على وجود مشاكل أثناء استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة. (82) نلاحظ من الجدول

لهم ولعل الحل الأمثل هنا هو تغيير الوسيلة المستخدمة أي % يرون أن تكنولوجيا الاتصال تقدم حلول 50بحيث أن نسبة 
% لم تقدم لهم تكنولوجيا الاتصال حلول وهي 30الانتقال من وسيلة لإلى وسيلة أخرى أنجح منها، أما النسبة المتبقية وهي 

كل يضطر إلى استخدام إجابة مقبولة لأن البنك في بعض الحالات إذا كان ولابد له من تقديم الخدمة للزبون وهو أمام مش
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لعدم .......للزبون وهذا يعتبر تخليا عن استعمال التكنولوجيا الحديثة و إن ةكان التخلي لحظي  حكالسلاالوسائل التقليدية  
 واضطراري وتجعلنا نتجاوز المشكلة

  ثة.بالبنك للخدمات المصرفية الحدي(: يوضح مدى مواكبة تكنولوجيا الاتصال المتوفرة 20جدول رقم)

  هل تقدم تكنولوجيا الاتصال في حال واجهتك حلول.
 التكرار النسبة%

50%  نعم 48 
30%  لا 12 
100%  المجموع 60 

المصرفية الحديثة  للخدمات% من الزبائن يرى أن تكنولوجيا الاتصال المتوفرة بالبنك مواكبة 50( أن 87ـ نلاحظ من الجدول)
% يرون أن التكنولوجيا المتوفرة بالبنك غير 30لمشكلها ولا تناقض في ذلك، ونسبة و هذا أكيد رأي الفئة التي تجد حلول 
 الفئة التي تواجهها مشاكل ليست لها حل ولا تناقض في ذلكم أيضا. للأيمواكبة للخدمات المصرفية وهذا أكيد 

ميزة خاصة عن باقي  هأعطت (: يوضح مدى اعتقاد الزبائن أن تكنولوجيا الاتصال المتوفرة في البنك31لرقم)اـ جدول 
 ك الأخرى.و البن

  التكنولوجيا المتوفرة بالبنك أعطته ميزة خاصة أم لا
 التكرار النسبة%

 نعم 46 56
 لا 14 83

 المجموع 60 100
% من الزبائن يرون أن لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ـتقرت ميزة خاصة عن باقي 55( أن نسبة 30ـ نلاحظ من الجدول)

% الظاهرة من اللذين لا يرون أن 83دائمين مع البنك، أما نسبة  نكالزبائبنوك الأخرى، وهذا ما يعكس وفاءهم و بقاؤهم  ال
لهذا البنك ميزة خاصة جراء استخدامه لتكنولوجيا الاتصال الحديثة، وأكيد أن هذه النسبة من الذين لا يستخدمون وسائل 

 ا البنك.هذه الأخيرة وإن كانوا يتعاملون مع هذ

(: يوضح ما إذا كان لتكنولوجيا الاتصال الحديثة سلبيات أم لا.31جدول رقم)  

كنولوجيا الاتصال الحديثة       هل هناك سلبيات لت   

 التكرار النسبة%
3%  كثيرة 08 
75%  قليلة 72 
 منعدمة 0 0
100%  المجموع 60 
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تفقوا على أن هناك سلبيات لتكنولوجيا الاتصال الحديثة % من مجمل الزبائن ا75( نلاحظ أن نسبة 31ـ من الجدول)

% حتى ولو كان الاتفاق هنا عن وجود سلبية واحدة فهي نسبة تحتم 75وبالرغم من أنها ليست سلبيات كثيرة ولكن نسبة 

نسه وهنا عنا الوقوف عندها ونستطيع من خلالها القول أن لتكنولوجيا الاتصال الحديثة ولا ريب أن لكل نشئ آفة من ج

 يجب البحث عن حلول أو احتياطات لتفادي وجود بعض هذه السلبيات.   

أكثر تطورا لتحسين خدماته  اتصال(: يوضح مدى حاجة البنك إلى إدخال تكنولوجيا 32جدول رقم)  

  هل تقدم تكنولوجي حلول.
 التكرار النسبة%

100%  نعم 60 
0%  لا 0 

100%  المجموع 60 
حسب مدة أكثر تطورا لتحسين خدماته  اتصالضح مدى حاجة البنك إلى إدخال تكنولوجيا (: يو 33جدول رقم)

 التعامل مع البنك

 

 

( 33ـ نلاحظ من الجدول)

أن جميع الزبائن وبدون 

استثناء يرون أن البنك بحاجة 

 استعماللدى بعض الزبائن من  ليزول الخوف الموجود الأقلأكثر تطورا لتحسين خدماته على    اتصالتكنولوجيا  إدخالإلى 

أن  أملوسائل التكنولوجيا )كالموقع الالكتروني ، الانترنت .....(، و لتفادي الرجوع الاضطراري للوسائل التقليدية. وعلى 

يكون في التطور أكثر تسهيلات و تكون التقنيات في متناول جميع المستويات التعليمية و أيضا  وجود حلول و بدائل حلول 

 أي مشكلة. أمام

 هل البنك بحاجة إلى إدخال تكنولوجيا اتصال أكثر تطور 
 نعـــــــــــــــم لا

 مدة أقل من سنة التكرار النسبة التكرار النسبة
 التعامل

 مع
 البنك

0 0 03 02 
0 0  16.33 10 سنة8إلى 1من  
0 0 33.33 20 سنوات4إلى 3من  
0 0 47 28 7سنوات فأكثر  
0 0 40 60 المجموع 
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 الخاتمة

إن تقدم وتطور التكنولوجيا في كل المجالات جعل منها تنشأ و تخلق ختما لنفسها معترف به عالميا فارضا نفسه و موحد      

يرات الحاصلة في فأمام هذا المبدأ و في ظل التغ " البقاء للأقوى و التكنولوجيا هدي القوة"في كل الميادين، ختما منقوش عليه 

البيئة المصرفية الدولية نتيجة حركيات العولمة الاقتصادية فرض على البنوك و دون اختيار منها أن تنفتح على عالم التكنولوجيا 

الحديثة و تواكب هذه التطورات باستخدام تقنيات حديثة في تقديم خدماتها و تلبية حاجات زبائنها باعتبارهم محور اهتمام 

تحقيق أهدافها حيث أصبح من الضروري تبني المؤسسات المصرفية إستراتيجيات تراعي التطور الحديث في مجال  البنوك في

 الاتصال كونها تمثل حلقة الوصل بين البنك والزبون. 

ني و يعتبر خوض البنوك لهذه التجربة من بين التحديات التي لا يمكن تجاهلها لأن النجاح هو المطلوب، و النجاح مب     

على أساس التفوق التكنولوجي لا على أساس حجم الهياكل و التجهيزات، وهذا ما يستدعي من جهة أخرى ضرورة إنشاء 

معالم ثقافة التكنولوجيا لدى الزبون،  فعملية تطوير الخدمة المصرفية يتطلب نوعا من التفاعل مع هذه التكنولوجيا من كلا 

 الطرفين) البنك و الزبون(. 

د تبين من خلال الجانب النظري أهمية استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة بكل أبعادها ووسائلها في زيادة القدرات و لق     

 التنافسية وذلك بتبني البنوك للإستراتيجيات الجديدة في تقديم خدماتها.

في تعزيز مركزها التنافسي و علاقتها مع ومن أجل تقييم واقع استخدام البنوك الجزائرية لتقنيات الاتصال الحديثة و أهميتها    

 جملة من النتائج منها:الزبون قمنا بالدراسة المذكورة آنفا، والتي أسفرت على 

ـ إن نجاح البنوك يتوقف بالدرجة الأولى على مدى اهتمامها باستخدام تقنيات التكنولوجيا الحديثة في تقديم خدماتها المصرفية، 

بائن وهذا ما يؤكد صحة الفرضية الأولى التي تنص على أن البنوك تستخدم أهم تكنولوجيا من أجل تقديم أفضل خدمة للز 

 الاتصال الحديثة التي تساهم في تقديم أفضل الخدمات للزبائن. 

ـ أصبح عنصر الثقة و الرضا من المفاهيم الضرورية في الإدارة الحديثة حيث تسعى كل مؤسسة إلى تقديم الخدمات انطلاقا من 

 ة و رغبة الزبون وصولا إلى رضاه. حاج
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ـإن  لتطبيق و استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في الخدمات المصرفية الأثر الايجابي و الواضح في تطوير تقديم الخدمات و 

ة فعالية تفعيلها،  و هذا ما يؤكد صحة الفرضية الثانية التي تنص على أن لتكنولوجيا الاتصال الحديثة خاصية التحكم في درج

 الخدمات البنكية. 

ـ يسعى و يعمل بنك بدر تقرت من خلال وضعه لعدة وسائل مثل) الموقع الالكتروني، أرقام خاصة بالزبائن،.....الخ( على 

مسايرة تطورات تكنولوجيا الاتصال الحديثة لتطوير خدماته المقدمة لزبائنه و للمجتمع بشكل عام، فهو يضع هذه الوسائل  

ى به مختلف التطورات الواردة و هذا ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة والتي تنص على أن البنك محل الدراسة كسلاح يتحد

     يواجه تحديات مختلفة في ظل مواكبته لتكنولوجيا الاتصال الحديثة. 

به و مواكبة المصارف  ـ الجهاز المصرفي الجزائري يعد فتيا  نظرا لحداثته في الميدان لهذا وجب بدل مجهودات أكبر للنهوض

العالمية باعتباره أهم القطاعات التي تساعد في بنا اقتصاديات الدول، وهذه من بين الصعوبات التي تواجه الجهاز المصرفي 

 الجزائري و الذي يحاول بدوره تحديها و هذا أيضا يؤكد صحة الفرضية الثالثة. 

رح لاختبار الفرضيات المقترحة و التشخيص لنقاط ضعف بنك الفلاحة و بعد هذا السرد للمعلومات المتوصل إليها و الط    

  النصائح التالية:و  تقديم الاقتراحاتو التنمية الريفية با تقرت و بناء على نتائج الدراسة يمكن 

  ـ متابعة و إطلاع البنوك الجزائرية على التطورات الحاصلة في ميدان الخدمات المصرفية في ظل انفتاح الأسواق.

ـ ضرورة تفعيل آليات الصيرفة الإلكترونية الحديثة في المنظومة المصرفية الجزائرية و ضرورة تبني استراتيجيات التدريب و التأهيل 

 للكوادر البشرية مما يسمح لدخول باب العصرنة. 

 الفعلي بجل هذه المصادر. ـ تنويع مصادر الخدمة المصرفية لدى البنوك الجزائرية بما يستجيب لتطلعات المجتمع، و العمل 

ـ توسيع نطاق استخدام الثقافة التكنولوجية داخليا بين مختلف أقسام البنك، وكذا خارجيا بوضع البنوك للمؤشرات المالية أمام 

يا الباحثين و الزبائن على حد سواء عبر شبكة الانترنت و ذلك لتستطيع إقناع الزبون و لفت انتباهه لأهمية العمل بها و المزا

 التي تقدمها . 

 ـ محاولة تحسيس الزبون بأهمية استخدامه لتكنولوجيا الاتصال الحديثة و انتفاعه منها. 
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ـ توفير الأمن و خلق الطمأنينة لدى الزبون بتوقير الأمن له في مختلف العمليات المصرفية الإلكترونية و إشعاره بل و إقناعه أنه 

 ه لوسائل التكنولوجيا الحديثة. لا وجود لخطر على أمواله عند استخدام

 و في الأخير كل ما يمكن قوله هو:    

على البنوك أن تعي أن مسألة الإبداع و المنافسة في التكنولوجيا لتقديم الخدمة يعتبر رأس مال مصرفي لا يمكن الإستغناء عنه، 

يعتبر رصيد أولي و مبدئي ثابت في حساب  وعلى الزبون أن يعي مسألة الثقافة في مجال تكنولوجيا الاتصال و طلب الخدمة

 لابد منه.  
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 :باللغة العربية

 الكتب : . أ

 ، 2002أحمد عرفات و زملائه ،تسويق الخدمات المصرفية ، الأردن دار النشر و التوزيع. 

 (، الدار الجامعية  السعيد محمد المصري ، إدارة وتسويق الأنشطة )مفاهيم و استراتجيات

 .2002الإسكندرية ، مصر ، 

 عمان  1بشير عباس العلاق ، الاتصالات التسويقي الالكترونية مدخل تحيلي تطبيقي ، ط ،

 .2002،الأردن ،دار الورق نشر و التوزيع ،

   2002تيسير العجارمة ، تسيير التسويق المصريفي ، عمان ، دار الحامد لنشر و التوزيع.  

 1518د رشتي ، الأسس العلمية لنظريات الإعلام ، القاهرة ، دار الفكر العربي ، جهيان أحم 

 القاهرة ،الدار  2حسن عماد مكاوي ، تكنولوجيا الاتصال في عصر المعلومات ، ط ،

   1551المصرية اللبنانية 

 القاهرة ،الدار 2حسن عماد مكاوي و ليلى حسين ، الاتصال و نظرياته المعاصرة ،ط ،

 2001ة اللبنانية، المصري

  حميد الطائي ، احمد شاكر العسكري ، الاتصالات التسويقي المتكاملة ، ط العربية ، دار

 البازوري العلمية لنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن   

 2005، عمان ، الأردن ، دار أسامة لنشر و التوزيع، 1سامر جلدة، البنوك التجارية،ط  

  الميسرة  1فاضل السامرائي ، شبكات المعلومات و الاتصال ، طعامر إبراهيم قنديلجي إيمان

،2005   

 عمان  1علاء عبد الرزاق السالمي ، حسين علاء عبد الرزاق ، شبكات الإدارة الالكترونية ،ط 
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 2009الأردن ،دار وائل لنشر و التوزيع  

دار الجامعية سكندرية مصر العبد المطلب عبد الحميد ، العولمة و اقتصادية البنوك ، الإ

  2001و التوزيع ،لنشر 

   عبد الباسط محمد عبد الوهاب ، استخدام تكنولوجيا الاتصال في إنتاج الإذاعي و التلفزيوني

 2009المكتب ادعي الحديث ، 

  ، 2001عبد العزيز شرف ، نماذج الاتصال ، القاهرة ، الدار المصرية اللبنانية  

 دار المناهج  1نولوجيا )مفاهيم و مداخيل تقنيات و تطبيقات عملية ( ، طغسان قاسم دلول اللامي ، إدارة التك ،

     8005لنشر و التوزيع ، عمان ، 

  فيصل دليلو،مقدمة في وسائل الاتصال الجماهيري ، الجزائر ، ديوان المطبوعات العربي

1518  

 سنطينة فيصل دليلو، وسائل الاتصال و تكنولوجياته ، الجزائر ، منشورات الجامعة ق 

 الجزائر  1محمد شطاح ، قضايا الإعلام في زمن العولمة بين التكنولوجيا و الأيدلوجيات ،ط ،

  2002دار الهدى /

 1585، القاهر ، دار الطاليعة ،1محمد الزعبي ، التغير الاجتماعية ،ط 

 عمان، الأردن دار  1محمد جاسم الصميدعي و رودينة عثمان ، مدخل لتسويق المتقدم ، ط ،

  2000هران ز 

 عمان ، الأردن، دار المناهج لنشر و توزيع  1محمد عبد الفتاح الصيرفي ، إدارة البنوك، ط

2002  

    محمود علم الدين ، تكنولوجيا المعلومات والاتصال و مستقبل صناعة الصحافة، القاهرة

 2002دار الفجر 
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 ، 2001مدحت صادق، أدوات وتقنيات مصرفية، دار غريب لنشر والتوزيع  

 2000دار الفكر الجامعي، 1منير محمد الجنيبهي و ممدوح الجنيبهي ، البنوك الالكترونية،ط 

 الصيرفة الالكترونية )أدوات 1ناظم محمد نوري أشمري وعبد الفتاح زوهير العبدلات ،ط ،

   2008وتطبقات و معقات التوسع (، عمان ، الأردن، دار وائل لنشر و التوزيع ، 

 ، 2002نظم المعلومات الإدارية، الإسكندرية،  نبيل مرسي محمد 

  1778عقود نقل التكنولوجيا في مجال التبادل الدولي ، ديةان المطباعات الجامعية ، الجزائر ‘ نصيرة بوجمعة سعدي 

 : المذكرات . ب

 بالعويدات استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة و المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  مذكرة  حورية

 2001جامعة قسنطينة ،ماجستر ، 

  سليمة عبد الله ،دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي، مذكرة

 2001ماجيستير، جامعة باتنة، 

  سماح ميهوب، الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية، مذكرة ماجيستير، جامعة

 2009قسنطينة

   كات التمينة ،مذكرة ماجستر ، جامعة فائزة بن عمروش، واقع تسويق الخدمات في شر

 2001بومردس ،

  فريد بوعلي و حكيم فضيل ، دور تكنولوجيا المعلومات واتصال في تحسين اتصال الدخلي بالمؤسسة ،مذكرة ماستر

 8013في علوم الاقتصادية ، جامعة البويرة ،،

  سسة المصرفية كريم قيجي ، تكنولوجيا المعلومات الاتصال وتأثيرها على رضا زبائن المؤ

  2012مذكرة ماستر جامعة ورقلة ،
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  نادية عبد الرحيم ، تطور الخدمات المصرفية ودروها في تفعيل النشاط الاقتصادي ،مذكرة

   2011ماجستر ، جامعة الجزائر ،

  وفاء حلوز ، تدعيم جودة الخدمات البنكية و تقييمها من خلال رضى العميل، مذكرة دكتوراه

    2012جامعة قسنطينة ،

 : الملتقيات . ت

  الجودة  لإدارةأحمد طرطار ، سارة حليمي، جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية ، الملتقى الدولي

 .الشاملة لقطاع الخدمات جامعة تبسة 

 عبد الكريم قندوز و نور الدين بومدين ، الملتقي الدولي ثاني المعرفة في ظل اقتصاد الرقمي ، الجزائر. 

   . عبد الحميد قدي نوفل، ملتقي اثر تكنولوجيا الإعلام واتصال على المؤسسة 

 المجلات و الموسوعات : . ث

 المجلات : . أ

  8007نحلة ،غسيل الأموال الالكترونية )آليات اكتشافها والتعرف عليها (، مجلة اتحاد المصرف العربية ،علي   

 8002ة ،مجلة العلوم الإنسانية و الخدمات، أبحاث الاقتصادي   

 :الموسوعات  . ب

 ويكبيديا الموسوعة الحرة  

 ، 8004محمد منير حجاب ، المعجم الإعلامي  ، القاهرة ،دار الفجر لنشر و التوزيع 

 ، 8003محمد منير حجاب ، الموسوعة إعلامية ، القاهرة ،دار الفجر لنشر و التوزيع 

 المواقع الالكترونية  . ج

 Mogahemontoda .net/t249topic  

 kemamaoline.com/users/aland kordy/pasts  

 http://www.wikibidya.org/wiki  

 http://edjazair.com/BADR/?id=carte 

http://www.wikibidya.org/wiki
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 http://www.badr-bank.net/2009/index.htm 

 www.m3loma.com،  

 www.edc.gov.sa  

 www.F_Law.net/Taw/Threads   

 admin-mark-blig sport .com  

- Sylvie de coussergues, La Banque : Marche gestion « op-cit  

 باللغة الفرنسية :

 Robert Reix, Systèmes d’Information et Management des Organisations, 

(Vuibert, France, 4ème Edition, 2002), P. 229. نقل عن مذكرة شايب محمد   

 Nadine Tournois, le Marketing Bancaire Face Aux Nouvelles 

Technologies, (Masson, Paris, France, 1989), P. 30. نقل عن مذكرة شايب محمد 
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عــالـــــــــي والبـحــث العــلــــمـيوزارة التـعـلـيم ال                                               

  -جــــامـعـــةقاصدي مرباح ورقلة

 كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية

 قسم علوم الاعلام والاتصال

 شعبة الاعلام والاتصال

 تخصص تكنولوجيا لاتصال الحديثة

 إستبيان
 

  استمارة استبيان حول : 
 

ذكرة تخرج لستكمال شهادة ماستر حول موضوع دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في إطار إنجاز م
نرجو منكم الإجابة على أسئلة الأستمارة بعناية وموضوعية ونحيطكم علما أن إجابتكم ستبقى سرية 

 ،ولا تستخدم إلا لغرض علمي .

إشرا  الاستاذ:                                                                           :البإعداد الط  
 جابوربي داود                                                                           قندوز عبد القادر

 قادير صباح
 

 ( أمام الإجابة المناسبة.xضع علامة ) ملاحظة:

 

 

تكنولوجيادور  الخدمات البنكيةتفعيل  في الحديثة الاتصال   

-تقرت -لبنك الفلاحة والتنمية الرفية وكالة حالةدراسة   

 

 

0241/0241  



 

 

 

 البيانات الشخصية:

 أنثى                        الجنس :               ذكر             

 فأكثر 41                    41-31              31ــ 21                سنة21ن أقل م:السن

المستوى التعليمي:ثانوي فأقل                   جامعي                                      شهادات 
 أخرى

 ........المهنة.........................

     سنة                 4-3  سنة            2-1            :أقل من سنةالتعامل مع البنك مدة
 فأكثر5

  ما هو الدافع لتعاملك مع هذا البنك. -4

 ـ تسهيل الخدمات 

 ـ استخدامه تكنولوجيا متطورة

 ـ التعامل الجيد مع الزبائن

 ................أسباب أخرى........................

 ـ يعتمد البنك على التكنولوجيا الحديثة كتسهيلات في تقديم خدماته: هل تتعامل بها 8

 دائما                   أحيانا                           أبدا 

 .     نعم                          لاهل ساهم الهاتف النقال في تسهيل عملياتك البنكية  -3

 .    نعم                           لافي معاملاتك البنكية تالانتران ةهل تعتمد على شبك-1

 . نعم                  لايةإجراءاتك البنكفي بالنسبة للموقع الالكتروني: هل تتعامل به ـ 1

 لا       نعم                          جعلك تعتمد عليها.البطاقات الالكترونية  تتسهيلا -6

 لا      . نعمالآلي في تسهيل معاملاتك المصرفية ساعد الصراف هلـ 2



 

 

ـ هل ترى أن تكنولوجيا الاتصال المتوفرة بهذا البنك مواكبة للخدمات المصرفية 2

 الحديثة.  

 لا نعم       

         نعم                       .هل تواجهك صعوبات أثناء استخدام هذه التكنولوجيا ـ9

 لا

 

 التي يوفرها البنك ةأثناء استخدامك لتقنيات التكنولوجيا الحديث نهل تشعر بالأما -42

 نعم                    لا

  . ا البنك وسيلة جيدة لجلب الزبائنهل ترى أن تكنولوجيا الاتصال التي يوفره -44

 لا                نعم

إيجابيات في التعاملات البنكية. نعم                       تكنولوجيا الاتصال هل تقدم -40

 لا      

 إذا كانت الإجابة بنعم فهل تتمتل في:  توفير عناء التنقل

 السرعة والمرونة                                              

      سهولة الاتصال                                             

                                     

هل توفر لك تكنولوجيا الاتصال الحديثة حلول في حال واجهتك مشكلة في  -13

 لا                                      معاملاتك البنكية .     نعم 

ميزة خاصة عن  BADRهل تعتقد أن تكنولوجيا الاتصال المتوفرة تعطي للبنك  -41

 لا                                 خرى.     نعمباقي البنوك الأ

 ةهل ترى أن هناك سلبيات لتكنولوجيا الاتصال الحديث -41

 كثيرة                       قليلة                       منعدمة

هل ترى أن البنك بحاجة إلى إدخال تكنولوجيا اتصال أكثر تطور لتحسين خدماته  -19

 لا                                           نعم       المصرفية. 

 



 

 

 


