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الملخص
البنكيالأداءعلى االانترنت كأداة لتقدیم الخدمات البنكیة و أثرهشبكةاستخدام

دراسة حالة البنوك الجزائریة 
البنكي لدى البنوك داء أثر استخدام شبكة الانترنت على الأ"هدفت هذه الدّراسة إلى التعرف على

ثمانیة بنوك الدراسة المكونة من توزیعها على عینة ولتحقیق هدف الدّراسة تمّ تطویر استبانة، والجزائریة 
حیث تم توزیع الاستبانة . العاملة في ولایة الجزائر و التي تمثل الادارات الرئیسیة للبنوك دون الفروع 

ك المكونة من كل المدیرین و نوابهم ورؤساء الدوائر و رؤساء على مجموع الاطارات العاملة في هذه البنو 
استبانة و 110رجاع استمارة، إلا أنه تم است)160(مجموع بلكل بنك واستمارة20معدلب،المصالح

استبانة لعدم ملائمتها لاختبارات التحلیل الإحصائي، وبذلك تكون عدد الاستبانات القابلة ) 15(بعاد ا
في أن أغلب البنوك ومن أبرز نتائج الدراسة تمثلت،استبانة)95(التحلیل الإحصائي لإجراء عملیات

الجزائریة تقدم خدمات مصرفیة عبر شبكة الانترنت و أنه هناك أثر لاستخدام الانترنت على العمل البنكي 
في تكالیف الدعایة التكالیف التشغیلیة المتمثلة فتقدیم الخدمات البنكیة عبر الانترنت یؤدي الى تخفیض  

و الاعلان و تكالیف تقدیم الخدمة مباشرة من مبنى البنك مما یدل على فعالیة الانترنت كبدیل عن 
كما یؤدي الى زیادة الایرادات و سرعة انجاز المعاملات و دقتها و تلبیة حاجیات . الطرق التقلیدیة 

.العملاء 

ABSTRACT
This study aimed to identify the "impact of the use of the Internet on the bank to work with the
Algerian banks and to achieve the goal of the study questionnaire was developed and distributed to a
sample of eight banks operating in the state of Algeria, the study, which represents the major
departments of banks without branches. Were distributed questionnaire the total tire operating in these
consisting of all directors and their deputies and heads of departments and heads of departments of
banks, at a rate of 20 forms each bank and total (160) form, but he was retrieving 110 questionnaire
and dimensions (15) to identify the lack of suitability tests for statistical analysis, and so be a number
of questionnaires recoverable statistical analysis operations (95) questionnaire, and highlighted the
results of the study was that most of the Algerian banks offer banking services via the internet and that
there is the impact of the use of online banking work Providing banking services via the internet leads
to a reduction of operational costs publicity and advertising costs and the costs of providing the service
directly from the bank building which shows the effectiveness of the internet as an alternative to
traditional methods. also lead to increased revenues and rapid completion of the transaction and the
accuracy and meet the needs of customers.
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المقدمة 

أ

مرت المجتمعات البشریة خلال تطورها بعدة مراحل فمن مرحلة الزراعة و التي عرفت میلاد 
المجتمع الزراعي و استمرت تقریبا حتى القرن التاسع عشر، حیث تلتها المرحلة الثانیة أین 
تحول المجتمع البشري إلى المرحلة الصناعیة لیصبح بذلك مجتمع صناعي تسود فیه 

ة لتكون بذلك الصناعة مصدر خلق الثروة، و هذا حتى منتصف القرن الصناعة على الزراع
العشرین أین دخلت البشریة عصرا جدیدا تصاحب مع التطور التقني المتسارع لتكنولوجیا 
الاتصالات و المعلوماتیة وتمخض عن ذلك میلاد عصر المعلومات وتحول بذلك المجتمع 

Société de“لمعلوماتبمجتمع االبشري من مجتمع صناعي إلى ما سمي 
l'information"، حیث تلعب المعلومة و التي تعبر بدورها عن المعرفة الإنسانیة دورا

.رئیسیا في دفع عجلة التطور و التنمیة بهذا المجتمع الجدید

NTIC)لقد ساهم تطور تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات الجدیدة  : Les Nouvelles
Technologies de l'Information et des Communications) في سهولة تبادل و

كل الحواجز و ىنقل وتخزین المعلومات و المعارف بصورها المختلفة عبر العالم و تخط
الحدود التي كانت تفصل ما بین الدول و مجتمعات هذا العالم و جعلت منه قریة عالمیة 

لذي شمل مجتمعات و مرافقة بذلك تیار العولمة ا" Village planétaire"صغیرة 
و قد صاحب ظهور , اقتصادیات العالم بوصفه تیار جارف یصعب التجدیف عكس اتجاهه

اقتصاد أو "Nouvelle économie"اقتصاد جدید عصر المعلومات تحول وانتقال إلى 
والذي یرتكز على المعرفة والاتصالات و ثورة "Economie du savoir"المعرفة 
.المعلومات

مكنت تكنولوجیا المعلومات المؤسسات المعاصرة بما توفره على شبكة الانترنت من أدوات و 
التقلیدیة والتخلي عن نظم وأسالیب العمل الإدارةوبرمجیات و تقنیات بالانتقال من نمط 

القدیمة التي تفتقر إلى الكفاءة والفاعلیة، والتحول إلى نظم توفر قدرا أعلى من الحیویة 
یة واللامركزیة والتنظیم والابتكار، فالأجهزة و الحواسیب بما تحتویه من برمجیات والدینامیك



المقدمة 

ب

في قواعد البیانات، بینما تتولى شبكات الاتصال نقل تتولى الآن معالجة البیانات وحفظها
. المعلومات بین حواسیب المؤسسات و الأفراد و الهیئات

رنت التي مدت خیوطها لتربط بین معظم كما سمح الانتشار السریع و الكاسح لشبكة الإنت
بظهور و تطویر أشكال جدیدة ین من المستخدمین عبر المعمورةیبلدان العالم وتضم الملا

. من التبادل في العدید من المجالات و النشاطات و خلق ثورة في مجال التجارة و الأعمال
منها و الكبیرة و في لقد فتحت الإنترنت الباب على مصراعیها لكل المؤسسات الصغیرة 

جمیع أنحاء العالم، لدخول هذا السوق الجدید و نشهد الیوم میلاد ما لا یحصى من المواقع 
الافتراضیة لشركات ومؤسسات وهیئات على شبكة الإنترنت علها تجد مكان لها في هذا 

تي و أضحت الإنترنت جزءا لا یتجزأ من الطریقة ال. السوق أو الفضاء الافتراضي الواعد
مما أدى إلى اتساع قاعدة المتعاملین معها , تمارس بها مؤسسات عدیدة أعمالها عبر العالم

كما . موردین أو مساهمین أو هیئات حكومیة, عن طریق أنظمة معلوماتها سواء كانوا زبائن
تأثرت جمیع القطاعات بما فیها القطاع المصرفي الذي یشهد تحولا من العمل بشكل تقلیدي 

كالعملیات المصرفیة الالكترونیة الأشكال الإلكترونیة المجسدة في منتجاته الحدیثةإلى تبني
وبطاقات الائتمان المصرفیة وخدمات الصراف الآلي و تقدیم خدمات متعددة لعملائه عن 

. طریق استخدام الإنترنت

:إشكالیة الدراسة

دي الذي یعیش بدوره یشكل الجهاز المصرفي في الجزائر مكونا أساسیي للنظام الاقتصا
متمثلة في الانفتاح الذي یعرفه اقتصادنا الوطني على الأسواق الخارجیة و تحولات كبیرة

من القطاعات الأخرىو البنوك الجزائریة مطالبة أكثر من غیرها. تحریر التجارة الخارجیة
ت، و هذا عن تأقلم مع هذه التغیرات الوطنیة و العالمیة على السواء وما تفرضه من تحدیالل

تكنولوجیا الإنترنت بدمجها في ذلكبما في. طریق استغلالها لكل الفرص المتاحة أمامها 
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مستوى أداء ما توفره من خدمات والتي یمكن اعتبارها وسیلة لا ینبغي تجاهلها لرفعلأعمالها 
.و مردودیة هذه الأخیرة

:و من هنا تتضح لنا معالم إشكالیة بحثنا المتمثلة في 

؟سین أداء البنوك الجزائریةفي تحتالإنترنمعرفة مدى مساهمة تكنولوجیا 

و من خلال هذه الإشكالیة یمكننا أن نضع مجموعة من التساؤلات المساعدة في الإجابة 
:علیها 

سین أداء البنوك هل یوجد أثر ایجابي لاستخدام تكنولوجیا الانترنت في تح
؟الجزائریة

 0.05( یوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة عند مستوى هل≤α( لتكنولوجیا
البنوك الجزائریة على تحسین أداءها من خلال رضى المستخدمة في الانترنت 

؟زبائنها

 0.05( یوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة عند مستوى هل≤α( لتكنولوجیا
لى تحسین أداءها من خلال زیادة البنوك الجزائریة عالمستخدمة في الانترنت 

؟حصتها السوقیة 

 0.05( یوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة عند مستوى هل≤α( لتكنولوجیا
البنوك الجزائریة على تحسین أداءها من خلال تخفیض المستخدمة في الانترنت 

؟تكلفة الخدمات المقدمة للزبائن

 الجزائریة على اعتبارها وسیلة للتعریف بما هل یقتصر دور الإنترنت في البنوك
تقدمه البنوك من خدمات أم هي مكون أساسي في أعملاها ؟
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 في البنوك الجزائریة ما هي أهم تطبیقات تكنولوجیا الانترنت المتوفرة و المستخدمة
؟لدعم نشاطها 

:تستند هذه الدراسة على الفرضیات التالیة 
الفرضیة الرئیسیة الأولى :

في المستخدمةلتكنولوجیا الانترنت )α≥0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى 
.البنوك الجزائریة على أداءها

:وینبثق من هذه الفرضیة مجموعة من الفرضیات الفرعیة، یمكن إجمالها على النحو الآتي
) α≥0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى :(H01)الفرضیة الفرعیة الأولى-

؟على أداءها  من خلال رضى زبائنهاالجزائریة البنوكالمستخدمة في لتكنولوجیا الانترنت 
) α≥0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى : (H02)الفرضیة الفرعیة الثانیة-

البنوك الجزائریة على تحسین أداءها من خلال زیادة المستخدمة في لتكنولوجیا الانترنت 
.حصتها السوقیة

) α≥0.05(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى :(H03)الفرضیة الفرعیة الثالثة-
تخفیض المستخدمة في البنوك الجزائریة على تحسین أداءها من خلاللتكنولوجیا الانترنت

.تكلفة الخدمات المقدمة للزبائن
الفرضیة الرئیسیة الثانیة:
في في اتجاهات المبحوثین) α≥0.05( وجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى لا ت

تبعاً للمتغیرات الشخصیة سین أداءها الجزائریة نحو دور تكنولوجیا الانترنت في تحالبنوك 
الجنس والعمر والمؤهل العلمي والخبرة العملیة 
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 الثالثةالفرضیة الرئیسیة:

البنوكلتكنولوجیا الانترنت في ) α≥0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى 
.الجزائریة على تحسین أداءها

الفرضیة الرئیسیة الرابعة:

لاستخدام تطبیقات تكنولوجیا )  α≥0.05( یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى لا
.البنوكالانترنت الحدیثة في دعم مختلف نشاطات 

:أهمیة الدراسة

بتكنولوجیا المعلومات و الإنترنت و أثر استخدامها على تشكل المواضیع المرتبطة
مستوى المؤسسات الاقتصادیة جانبا مهما من البحوث الجامعیة و الدراسات الأكادیمیة 

حیث یسعى الباحثون و المهتمون بهذه المواضیع للتعریف بهذه الظواهر و تحلیل . الحدیثة
و رغم أهمیة هذه المواضیع الجدیدة .آثارها و أبعادها و كذا عواقبها على الحیاة الاقتصادیة

فإن مكتبتنا تفتقر لمثل هذه الكتابات، و یعد هذا النقص فجوة لابد من سدها إذا أردنا 
.بلادنا أن یلحق بالقطار الحضاريلمجتمعنا و اقتصاد

:أهداف الدراسة-

:تهدف هذه الدراسة إلى

التعرف على واقع استخدام البنوك الجزائریة للإنترنت كأداة في أعمالها؛-1

التعرف على مدى مواكبة البنوك الجزائریة للتقدم التكنولوجي و توظفیه لتقدیم خدماتها؛-2

الفرص التي تتیحها شبكة الإنترنت بالنسبة للبنوك الوقوف على أهم التحدیات و -3
الجزائریة

التعرف على نوعیة و مستوى الخدمات المقدمة من طرف البنوك الجزائریة بواسطة -4
.تكنولوجیا الإنترنت
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:الدراسات السابقة
.الدراسات السابقة للموضوع باللغة العربیة وباللغة الأجنبیةنضمو تت

قدمت لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر من ) 2014بكان أمینة (دراسة -1
: ، بعنوان3كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر بجامعة الجزائر

".-حالة الجزائر–الصیرفة الإلكترونیة كحتمیة لتفعیل أداء الجهاز المصرفي "

:وتهدف هذه الدراسة إلى
.المصرفیة في المصارف الجزائریةإبراز أهمیة تطویر الخدمة -
.تقدیم الطرق الحدیثة لتحدیث الخدمات المصرفیة وجعلها ذات جودة عالیة-
محاولة إبراز تأثیر الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على الرفع من أداء وفعالیة -

.المصارف
:أما أهم النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة تتمثل في

التكنولوجي في تغییر ملامح الخریطة المصرفیة الدولیة وتأثیرها على مساهمة التطور-
أنماط خدمات المصارف في تحسین علاقتها مع زبائنها وعلى ربحیتها وعلى أدائها العام 

.بكفاءة وفعالیة
: وجود المعوقات الأساسیة التي تواجه تحول المصارف نحو الصیرفة الإلكترونیة مثل-

التقنیة، ومحدودیة الكوادر الإداریة والفنیة المؤهلة، انخفاض الإمكانات ضعف البنیة التحتیة
المعرفیة والعلمیة للزبائن والمتعاملین مع المصارف، وتركز الثروة لدى كبار السن، ارتفاع 
تكلفة التحول نحو الصیرفة الإلكترونیة إلى جانب ضعف الأطر التشریعیة والقانونیة 

.والتنظیمیة



المقدمة 

ز

جربة الجزائر في مجال الخدمات المصرفیة الإلكترونیة فتیة، ویتصف حجم اعتبار ت-
التعاملات بها دون المستوى المطلوب، ویرجع ذلك إلى نقص الكفاءات المتخصصة في 
مجالي التجارة الإلكترونیة ونظم الدفع، وإلى التشریعات القانونیة التي تصدرها سلسلة النقد 

.التجاريالجزائریة لضبط عملیات التبادل
نقص الوعي الكافي للجزائریین بمنافع النظام المصرفي الإلكتروني، إلى جانب عدم -

میل زبائن المصارف إلى استخدام الخدمات المصرفیة الإلكترونیة لانعدام الثقة تجاه هذا 
.النظام
نقص التواصل الإلكتروني بین المصارف الجزائریة، بینما نجد المقاصة الإلكترونیة -

.حظى بحصة الأسد في المعاملات الإلكترونیة في المصارف الجزائریةت

، دور تكنولوجیا الخدمات المصرفیة بعنوان)2012عرابة رابح : (دراسة-2

.8/2012الالكترونیة، مجلة الأكادیمیة للدراسات الاجتماعیة والإنسانیة، العدد 

تكنولوجیا الخدمات المصرفیة حیث هدفت هذه الدراسة إلى إبراز الدور الذي تلعبه 
الالكترونیة كاتجاه حدیث لتطویر وعصرنة المصارف الجزائریة وقد توصل الباحث في 

.دراسته إلى أن البنوك الجزائریة تعاني من نقص في الخدمات المصرفیة الالكترونیة

حیث ینحصر نطاق تعاملها على بعض البطاقات البنكیة والذي مازال في البدایة رغم 
.عدد الهائل من البرامج المعدةال

إعادة هیكلة وتطویر الجهاز بعنوان )2011رشا فؤاد عبد الرحمن: (دراسة-3
، برنامج الدكتوراه، 2011- 2005تأثیره على الأداء البنكي خلال الفترة و المصرفي 

.2011قسم الاقتصاد، جامعة القاهرة، 
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لتطبیق الخدمات الالكترونیة البنكیة حیث هدفت هذه الدراسة إلى دراسة المقومات الأساسیة 
في مصر وكذلك دراسة تطور تطبیق البنوك المصریة للخدمات البنكیة الالكترونیة وتأثیر 

.تطور تكنولوجیا المعلومات على أداء البنوك
واعتمد الباحث على المنهج الوصفي لدراسة الخدمات المصرفیة الالكترونیة في الجهاز 

م بمسح شامل للبنوك المصریة لبحث مدى تطبیق هذه الخدمات في المصرفي المصري والقیا
الفترة محل الدراسة وتحلیل تأثیر تطور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على المركز المالي 
ومستوى ربحیة هذه البنوك وقد تم التوصل في هذه الدراسة إلى نتائج عدیدة نذكر من بینها 

:مایلي
% 100إلى 2005سنة % 87,5تي لدیها مواقع الكترونیة من ارتفاع نسبة البنوك ال-
وكذلك ارتفاع نسبة البنوك المقدمة لخدمات بنكیة عبر الانترنیت من حوالي 2011سنة 
%.60إلى % 30

توجد علاقة مباشرة بین الاندماجات والخصخصة وتطویر الخدمات البنكیة الالكترونیة -
ولم تكن 2011مت خدمات بنكیة الكترونیة سنة من البنوك التي قد% 30حیث أن حوالي 
.هي بنوك خضعت لعملیات الاندماج والخصخصة2005تقدمها في سنة 

.تطویر بطاقات الدفع وقنوات التوزیع الالكتروني-
التأثیر الإیجابي لخطة البنك المركزي لتطویر الجهاز المصرفي على أداء البنوك وهذا -

ویة في المركز المالي الإجمالي للبنوك في الفترة محل الدراسة واضح من خلال الزیادات السن
.وكذلك في معدلات الربحیة

2009pooja(دراسة -4 malhatra ( في مجلةنشرتJournal Business
and Economicsمقدمة تحت عنوان :«the impact of internet Banking

performance and risk the indian experience on Bank »
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الأداء والمخاطرة : قام الباحث بدراسة أثر الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت في المصرف
تناقش فیها الآثار المترتبة على القطاع المصرفي في حال اعتماد الخدمات ) التجربة الهندیة(

من 85، تتكون عینة الدراسة من 2006-1998المصرفیة الإلكترونیة خلال الفترة 
من المصارف الموجودة في الهند، تشیر النتائج إلى % 39التجاریة وهو ما یمثل المصارف 

وجود اختلافات كبیرة بین المصارف التي تقدم خدمات مصرفیة إلكترونیة ونظیرتها التقلیدیة، 
وتم التوصل إلى أن مصارف الإنترنت أو التي تقدم خدمات المصرفیة الإلكترونیة هي أكثر 

ناحیة التشغیلیة وأكثر ارتفاع لجودة الأصول وتمكن أیضا من خفض ربحیة وكفاءة من ال
نفقات البناء والمعدات على النقیض من المصارف التي تعتمد بشكل كبیر على الودائع 
كمصدر من مصادر التمویل التقلیدیة، والنتیجة هو أن هناك أثر إیجابي على أداء 

ترونیة وأما بالنسبة للمخاطر فنهاك أثر المصارف من جراء اعتماد الخدمات المصرفیة الإلك
.سلبي
العوامل المؤثر في انتشار الصیرفة الإلكترونیة، : بعنوان) 2008قدومي (دراسة -5

".دراسة تطبیقیة على المصارف التجاریة الأردنیة

هدف الدراسة التعرف على ماهیة وطبیعة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة التي توفرها 
.الأردنیة، وتحلیل أهم معوقاتها ومزایاها ومخاطرها ومقومات نجاحهاالمصارف التجاریة

وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي إلى جانب الاستبانة الموجهة دائرة الخدمات 
.الإلكترونیة في جمیع المصارف التجاریة الأردنیة لغرض جمع البیانات اللازمة لذلك

قات مثل غیاب التشریعات ونقص الوعي وارتفاع وكان من أهم نتائج الدراسة وجود معو 
خدمة الانترنت، التي تحد من انتشار الصیرفة الإلكترونیة بالرغم من تمتعها بانخفاض حجم 

.المخاطر
وقد أوصت الدراسة بضرورة قیام المصارف التجاریة بدورها في بذل المزید من الجهود 

.مصارف التجاریة الأردنیةلنشر استخدام الصیرفة الإلكترونیة بین عملاء ال
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Americanنشرت في مجلة ) 2006Ahmad zakaria siam(دراسة -6
Journal of Applied Sciences مقدمة تحت عنوان2006سنة ،:« Role of

the electronicbanking services on the profits of jordanian
banks »

الإلكترونیة على أرباح المصارف خلال الفترة قام الباحث بدراسة دور الخدمات المصرفیة 
، تهدف هذه الدراسة إلى دارسة الآثار المترتبة على ربحیة 2004-1999الممتدة بین 

المصارف في حالة اعتماد الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في الأردن شملت الدراسة جمیع 
المصرفیة الإلكترونیة أم المصارف التي لها مواقع على الإنترانت سواء كان بفعل الخدمات

.ىمصرف تجاري أردني20لا وتكونت العینة من 
:أما بالنسبة للنتائج التي تم التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة فهي كالتالي

:علاقة متبادلة بین تأثیر الصیرفة الإلكترونیة في ربحیة المصارف على النحو التالي-
نظرا للتكالیف اللازمة للبنیة التحتیة والتقنیة تأثیر سلبي في الربحیة في المدى القصیر

.في تدریب العمال وتوفیر البنیة الإلكترونیة حیث تعمل المصارف الإلكترونیة
تأثیر إیجابي في الربحیة في المدى الطویل.

یمكن للمصارف أن تعاني من صعوبات حیث أن الشعب الأردني بشكل عام لا یحبذ -
الإلكترونیة ویفضل معظمهم الدردشة مع الموظفین، بینما استخدام الخدمات المصرفیة

.طلاب الجامعات یفضلون التعامل مع المصرف الذي یقدم الخدمات المصرفیة الإلكترونیة
الموظفون یفضلون التوسع في تقدیم الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ولیس تحویل كل -

.المصارف إلى مصارف إلكترونیة
:رحة في هذه الدراسة هي كما یليأما التوصیات المقت
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.زیادة نشر الوعي من قبل المصارف لتثقیف الزبائن وإبراز الجدوى الاقتصادیة-
.توسیع نطاق المصارف الإلكترونیة-
عقد دورات تدریبیة لموظفي لفهم الخدمات المصرفیة الإلكترونیة لتحقیق الأهداف -

.المرجوة
2006Read Awamleh, cedwya(دراسة -7 Fernandes (بعنوان :

Diffusion of internet banking amongst educated consumers in
high incomenon-oecd country

یتمثل الهدفان الرئیسیان للدراسة في التعرف على تفضیلات عملاء المصارف في 
وكذلك الإمارات العربیة المتحدة تجاه الخدمات المصرفیة الإلكترونیة عبر شبكة الإنترنت،

.للتعرف على العوامل المؤثرة على تبني الخدمات المصرفیة الإلكترونیة عبر شبكة الإنترنت
: وكانت أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة كم یلي

شبكة الإنترنت لم یتم استخدامها كقناة توزیع بالشكل الأمثل حثى الآن كقیمة مضافة -
بائن والمصارف، وأیضا لتحقیق وفورات في التكالیف للمصارف لزیادة درجة الصلة بین الز 

.التشغیلیة للمصارف
مازالت أكثر قنوات توزیع الخدمات المصرفیة ATMSماكینات الصرف الآلیة -

استخداما بالإضافة إلى الصعوبة النسبیة في إجراء الحصول على تلك الخدمات الحدیثة 
.نسبیا

لمصرفي كقناة توزیع آمنة تحافظ على سریة انخفاض الثقة في كفاءة الإنترنت ا- 
وخصوصیة التعاملات بالإضافة إلى الخوف من الأخطاء غیر البشریة وعدم وجود أدلة 
ثبوتیة واضحة للعملیات المصرفیة من وجهة نظر العمیل یعزز من انخفاض درجة تبني 

.العملاء لتلك الخدمات المصرفیة
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2005Irwin brown, Alemayeh(دراسة -8 molla (بعنوان :
« Determinants of internet and cell phone banking adoption in

south Africa »
یتمثل الهدف الرئیسي للدراسة في معرفة العوامل المؤثر على تبني الخدمات المصرفیة 

.الإلكترونیة عبر شبكة الإنترنت وشبكات الهاتف المحمول في جنوب إفریقیا
:التي توصلت إلیها الدراسة كما یليوكانت أهم النتائج

درجة تبني الخدمات المصرفیة الإلكترونیة عبر شبكة الإنترنت أكبر من درجة تبني -
.الحصول على الخدمات المصرفیة عبر شبكة الهاتف المحمول في جنوب إفریقیا

درجة تبني الزبائن للتكنولوجیا بصفة عامة تؤثر طردیا في درجة تبنیهم للخدمات-
.المصرفیة الإلكترونیة عبر شبكة الإنترنت

توافر خدمات الإنترنت فائق السرعة یعتبر عنصرا هاما لتبني الخدمات المصرفیة -
الإلكترونیة عبر شبكة الإنترنت كما أن سهولة الاستخدام، وتوفیر الوقت والمجهود یعتبر 

.عبر شبكةأكثر العوامل المؤثر على تبني الخدمات المصرفیة الإلكترونیة 
:بعنوان) 2003p.vijayan, Bala shammugam(دراسة -9

« service quality evaluation of internet banking in malysia »

:كانت أهم أهداف الدراسة ما یلي
تقییم جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في مالیزیا من خلال دراسة حالة لخمسة 

.المعاملات المصرفیة من خلال شبكة الإنترنتمصارف رائدة في مجال 
:وكانت أهم النتائج والتوصیات التي توصلت إلیها الدراسة كما یلي

تتنوع الخدمات المصرفیة الإلكترونیة كالحصول على كشف الحساب، أو تحویل -
الأموال، أو حتى سداد الفواتیر، وكذلك طلب الحصول على بطاقة الائتمان، وبما یتناسب 

طبیعة الإنترنت، حیث أن تلك الخدمات لا تتطلب التعرض للإجراءات التقلیدیة للحصول مع
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علیها والتي یمكن أدائها بسهولة من خلال شبكة الإنترنت، بالإضافة إلى انخفاض الخطورة 
الناشئة من تقدیم تلك الخدمات على شبكة الإنترنت بینما بعض الخدمات كالحصول على 

ن، یناسبها الشكل التقلیدي لتقدیم الخدمة، من خلال التعامل المباشر القروض، أو فك الره
.مع الزبائن

بعض الخدمات كسحب مبالغ نقدیة لا یتناسب مع طبیعة شبكة الإنترنت، ویتطلب -
.التوجه إلى أقرب فرع مصرف، والسحب من ماكینات الصرف الآلیة

م من خلال شبكة الإنترنت، وفیما یجب أن تدرس المصارف بدقة كیفیة التنویع فیما یقد-
یجب تقدیمه من خلال الشكل التقلیدي للخدمة كالتعامل المباشر مع العمیل، خاصة أن 
هناك بعض العملاء لا یفضلون التعامل مع الخدمات المقدمة من خلال شبكة الإنترنت 

طر لأسباب مختلفة أهمها عنصر المحافظة على السریة، والخصوصیة، والخوف من المخا
.المرتبطة بشبكة الإنترنت

2003olga( دراسة -10 lustsik (بعنوان :« E-banking in Estonia :
Reasons and benefits of the rapid Growth »

:كانت أهم أهداف الدراسة فیما یلي
التعرف على العوامل التي أدت إلى نجاح المصارف العاملة في استونیا في تقدیم -

.المصرفیة الإلكترونیةالخدمات 
التعرف على كیفیة تحقیق تلك المصارف لمیزة نسبیة تفوقت بها على الكثیر من الدول -

الأكثر تقدما، والأقدم خبرة في تقدیم هذا النوع من الخدمات، وكانت أهم النتائج التي 
:توصلت إلیها الدراسة كما یلي

اتي، وتحسین جودة الخدمات تبي المصارف للتحسین المستمر في النظام المعلوم
وتنوعها، مع الأخذ بتطویرها لتتماشى مع تفضیلات الزبائن ونمو التجارة الإلكترونیة في 
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استونیا، بالإضافة إلى مساندة الحكومة من خلال التشریعات والقوانین التي تخدم تلك 
.ارفالنوعیة من الخدمات تعتبر العوامل الرئیسیة لانتشار تلك الخدمات بین المص

بعنوان أثر استخدام نظم وتكنولوجیا المعلومات على ) 2000الحلو، (دراسة -11
.الخدمات المصرفیة المتكاملة في البنوك التجاریة الأردنیة، من منظور القیادات المصرفیة

هدفت هذه الدراسة إلى إثبات ان المصارف الأردنیة لن تستطیع الاستمرار بالعمل، أو 
توظف التكنولوجیا بنوعیها المعلوماتیة، والاتصالات بالفعالیة اللازمة، كما التنافس إذا لم 

سعت الدراسة إلى تقدیم صورة عن واقع أنظمة المعلومات، والاتصالات المستخدمة في 
المصارف الأردنیة الیوم، وذلك من خلال استقصاء آراء مدیري التخطیط الاستراتیجي، 

.المعلوماتیةومدیري التسویق، ومدیري الأنظمة 
وقد هدفت الدراسة أیضا إلى التعریف على التطورات في مجال تطبیق أنظمة وتكنولوجیا 
المعلومات، والاتصالات في الأعمال المصرفیة، ودارسة العلاقة بین التزام عملاء المصارف 

.الأردنیة بالتعامل معها نتیجة استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات
مصرفا أردنیا، حیث تم توزیع ثلاث استبانات على كل 16دراسة من تكون مجتمع ال

:مصرف، وكانت أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة كم یلي
.إن الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات تؤدي إلى خفض التكالیف-
كل تهدیدا على إن استخدام الإنترنیت لتقدیم الخدامات المصرفیة بدون أنظمة حمایة یش-

.سلامة أنظمة المصرف المعلوماتیة
إن الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات یؤدي إلى زیادة أرباح المصرف -

وزیادة عدد المودعین، وإقبالهم وولائهم، ورفع مستوى الخدمة المقدمة للزبائن، وإظهارها 
.بشكل لائق ومغر
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:صعوبات الدراســـة
صعوبات الدراسة في الجانب المیداني منها حیث تطلب منا وقت طویل لإقناع لقد تمثلت 

الدراسة كون موضوعنا في نظرهم یمس إجراءمحل دراستنا بقبول بنوك القائمین على ال
تسرب المعلومات الى من بنوك تخوف التحیث ,جوانب حساسة و غایة في السریة

الإداریةالإشكالاتلجهد و الوقت في حل و هذا ما كلفنا جزءا معتبرا من ا, المنافسین
إجراءو الاستبیان كما لم یكن من السهل استرجاع . الدراسة إجراءالخاصة بتراخیص 

كون هذه الفئة غالبا الجزائریة محل دراستنابنوك الفيالعاملة الإطاراتفئة المقابلات مع 
.مالا تملك كثیرا من الوقت نظرا للمسؤولیات و المهام الجسام التي تقع على عاتقهم

:و الأدوات المستخدمةمنهجیة الدراسة

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي لمتغیرات الدراسة و التي جرى جمع بیاناتها 
و اختبار فرضیات من خلال الدراسة المیدانیة من أجل التوصل إلى تحلیل المعلومات 

أثرها على و في البنوك الجزائریة تكنولوجیا الانترنت توظیف و تفسیر العلاقة بین الدراسة 
ات منهجا مناسبا لطبیعة الدراسویعتبر المنهج الوصفي التحلیلي .البنكي تحسین أداءها

و یعبر عنها بإعطاء , یعتمد على دراسة الواقع أو الظاهرة كما هي في الواقعإذ , المیدانیة
كما یساعد على تحلیل البیانات و قیاسها و الوصول الى وصف , وصف واضح و دقیق

بیانات أجل الحصول على المن مصدرین أساسیین استخدامو قد تم .المشكلة و نتائجها
: اللازمة لخدمة أغراض وأهداف البحث

تم الحصول علیها من خلال الدراسة المیدانیة بواسطة استبانه تم : البیانات الأولیة-
دراسات السابقة في نفس المجال التطویرها لخدمة أغراض هذه الدراسة بالرجوع إلى 

الفقرات بما یتناسب مع طبیعة هذه الدراسة من خلال عرض أداة و تم تعدیل بعض 
.الدراسة على مجموعة من المحكمین المختصین في جامعات مختلفة
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لكتب والدوریات والدراسات العربیة من خلال الاطلاع على ا:البیانات الثانویة-
المعلومات بشكل عام و تكنولوجیا المتخصصة في مجال تكنولوجیا .والأجنبیة

و بالخصوص ما تعلق منه لبنوك ابإدارةمفاهیم المرتبطة الالانترنت بشكل خاص و 
لخدمات المصرفیة باعتبارها أساس عمل و نجاح البنوك و طریقة تقدیمها بمفهوم  ا

بعض التقاریر السنویة المنشورة و غیر المنشورة  التي تصدرها بعض الهیئات إلى 
و الجزائریة و التي تشتمل على معلومات عامة و احصائیات حول القضایا الدولیة

وكل ما في العمل البنكي استخداماتهاالمتعلقة بالانترنت وتكنولوجیا المعلومات و 
.وذلك لوضع الأسس العلمیة والإطار النظري لهذه الدراسةالموضوعیتعلق بهذا 

و ذلك من أجل ) SPSS)1لوم الاجتماعیّةة الإحصائیّة للعتم استخدام برنامج الحزمو 
ولغایات تحقیق أغراض الدراسة فقد تم .معالجة وتحلیل البیانات و استخراج نتائج الدراسة

متغیرات مع ناسب تتالوصفیة و الاستدلالیة التي الأسالیب الإحصائیّة عدد من استخدام 
:الدراسة على النحو التالي

تم استخدمها لقیاس التوزیعات التكراریّة النسبیّة لخصائص أفراد العینة :النسبة المئویة-
.وإجاباتهم على عبارات الاستبانة

تم الاستعانة بهذا المعامل لقیاس : )ألفا-كرونباخ(  اختبار معامل الاتساق الداخلي -
ثبات الاستبانة

لقیاس متوسط إجابات مه كأبرز مقاییس النزعة المركزیّةاتم استخد:الوسط الحسابي-
.المبحوثین على أسئلة الاستبانة

1(Statistical Package for Social Sciences –SPSS version 20)
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تم استخدامه كأحد مقاییس التشتت لقیاس الانحراف في إجابات أفراد : المعیاريالانحراف-
. العینة عن وسطها الحسابي

حیث تم استخدامه لبیان مدى الأثر ما بین المتغیرات المستقلة :تحلیل الانحدار المتعدد-
.التابعبالمتغیر 

حیث تم استخدامه لبیان مدى الأثر ما بین المتغیر :اختبار تحلیل الانحدار البسیط-
. المستقل بالمتغیر التابع

:هیكل الدراسة

قمنا بتقسیم البحث الإشكالیةو التساؤلات الواردة في إشكالیة الدراسة علىالإجابةلغرض
: الى ثلاثة فصول و مقدمة و خاتمة كما یلي 

في خدمة البنوكإستراتیجیةتكنولوجیا الانترنت أداة :الأول الفصل 

أهم المحطات ضار استعو التعرف على ماهیة شبكة الانترنتلقد تضمن هذا الفصل 
التاریخیة لتطور شبكة الانترنت من مشروع عسكري أمریكي الى شبكة عالمیة في خدمة 

شبكة والأرقام الخاصة بتطور الإحصائیاتوعرض أخر ،الأفراد و المؤسسات و الدول 
و في نفس السیاق قمنا بعرض .الانترنت من حیث عدد المستخدمین وتوزیعهم عبر العالم

و مدى إمكانیة . أهم ما توفره الانترنت من خدمات و أدوات تكنولوجیة مبدعة لمستخدمیها
ة وتحلیل مكونات البنیة كما تم دراس؟ بنوك بالنسبة للالأعمالاستخدامها كقاعدة لتأدیة 

الشبكیة للأعمال الإلكترونیة من خلال تكنولوجیا الانترنت و التركیز بوجه خاص على 
تقنیات العمل بالإنترنت والإكسترانت والإنترانت التي تمثل العمود الفقري لشبكة الأعمال 

والمعلومات الدور الإستراتیجي الذي یمكن أن تلعبه تكنولوجیا الإنترنتعرض .الإلكترونیة
في تحدیث یادةالر ورة المعلومات والاتصالات دور كیف لعبت ثإبرازن خلال بنوك مفي ال
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و من جانب أخر فقد ركزنا في هذا الفصل . خلال العقود الأخیرةبنوك نظم المعلومات في ال
البنوك الیوم لضمان نجاح أعمالها على البنیة تكنولوجیة القویة لنظم اعتمادإبرازعلى 

في زیادة الربط و التشبیك بین البنوك و التوسع في التي ساهمت الاتصالات و الشبكات 
العمل المصرفي المعتمد على هذه التكنولوجیا حیث تطرقنا من خلاله الى نظم الاتصالات و 

و .توسع العمل المصرفي عبر الانترنت أمامبات التي تقف التحدیات و العقأهمالشبكات و 
جملة التحدیات والعقبات التي تقف أمام توسع تطبیقات الصیرفة في الأخیر تم استعراض
.الإلكترونیة عبر الانترنت

الخدمات المصرفیة من خلال تكنولوجیا الانترنت لتحسین الأداء البنكي:الثانيالفصل

أهم الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف البنوك من إبرازحاولنا من خلال هذا الفصل 
خلال استعراض تاریخ نشأة و تطور الخدمة المصرفیة و كیف أحدثت تكنولوجیا الانترنت 

التي غیرت مفهوم بنوك الانترنت إبرازطفرة في طریقة عرض البنوك لخدماتها من خلال 
تتحول الفكرة من مجرد تنفیذ أعمال عبر خط خاص إلى بنك له مفهوم الخدمات البنكیة ل

وجود كامل على الشبكة ویحتوي موقعه كافة البرمجیات اللازمة للأعمال المصرفیة وعملنا 
هذا الشكل من إلىمن خلال هذا الفصل على عرض الدوافع من وراء توجه البنوك الحدیثة 

التي أفردنا لها مطلب كامل لمحاولة التعرف الأعمال المصرفیة الالكترونیة رغم المخاطر 
و في المطلب الثالث قمنا بعرض مختلف الخدمات المصرفیة الالكترونیة المتوفرة في .علیها

العلاقة مابین توظیف إبرازعالم البنوك و شرح مفهوم مصطلح الأداء البنكي و من ثمة 
.تكنولوجیا الانترنت في البنوك لتحسین أداءها

بالبنوك الجزائریة لتحسین تالإنترنتكنولوجیادراسة میدانیة عن استخدام:الثالثالفصل
.الأداء البنكي
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الجزائریة بنوكالمستوىعلىتمتالتيالمیدانیةالدارسةنتائجلتحلیلالفصلهذاخصصنا
كما قمنا ،الجزائر فيوالإنترنتالمعلوماتتكنولوجیاقطاعواقععرضتمهذاقبللكنو ،

تقدیم الخدمات تطور الأخیرة حول الإحصائیاتمن خلال بنكي قطاع الالبتحلیل حالة 
مجتمع الدراسة والعینة وكیفیّة قمنا بتقدیم و بعد ذلك .محل دراستناالبنكیة في البنوك  

اختیارها ثم عرضاً للطرق والإجراءات التي استخدمها الباحث في الدراسة من حیث منهجیّة 
الدراسة المستخدمة في جمع البیانات، وتوضیح الأسالیب الإحصائیّة التي الدراسة وأدوات 

بالاعتماد على تحلیل البیانات التي تم و . استخدمت في تحلیل البیانات واستخراج النتائج
على أسئلة الدراسة و المقابلات التي أجریت مع إجابتهمجمعها من عینة الدراسة من خلال 

في الأخیر تم سطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة و المدیرین تم استعراض المتو 
استخلاص الاستنتاجات المختلفة و اختبار فرضیات الدراسة بالاعتماد على مجموعة من 

.الإحصائيأدوات التحلیل 
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:تمهید

لم تشهد البشریة یوما تغیرات و تحولات و تقدما سـریعا كمـا تعیشـه فـي هـذه العقـود الأخیـرة 
مـــن الـــزمن، فلقـــد خطـــى الإنســـان خطـــوات عملاقـــة فـــي وقـــت وجیـــز مقارنـــة بعمـــر البشـــریة و 
استطاع قلب و تغیر وسائل عیشه و تنقله و أكله و اتصـاله و إحـداث ثـورات حقیقیـة فـي كـل 

ریــق اختراعــه واســتحداثه للعدیــد مــن المخترعــات المذهلــة كطباعــة و المجــالات و هــذا عــن ط
.الخ... و الانترنتالهاتف و الطائرة 

فخـلال بضـع سـنین مـن فتحهـا . لقد حققت شبكة الإنترنت العالمیة نجاحـا هـائلا منـذ نشـؤها
ازدهــرت الإنترنــت لتصــبح ســوق تجاریــة عالمیــة تنــبض ) م1994ســنة (أمــام القطــاع التجــاري 

و في وقت وجیز أصبحت هذه الشبكة قبلة المؤسسات و الهیئات و التـي تسـعى إلـى . یاةبالح
تدعیم تواجدها بهذه الشبكة واسـتغلالها كـأداة للاتصـال و التبـادل و التوزیـع و التـرویج لسـلعها 

لقـد أدركـت المؤسسـات أهمیـة مـا یمكـن أن تحدثـه هـذه . و ادارة نشـاطاتها المختلفـةو خدماتها
تغیــر طریقــة الاتصــال و إجــراء المعــاملات و كــذا مــا تــوفره مــن وســائل مباشــرة و الشــبكة فــي

.فریدة لتجاوز الحواجز التقلیدیة 

لإنترنـت  و مـدى إمكانیـة لـى ماهیـة ااالتطـرق سـیتم فـي هـذا الفصـل هذا التقـدیم بناءا على 
و تحلیــل مكونــات البنیــة الشــبكیة للأعمــال بنــوك بالنســبة للالأعمــالاســتخدامها كقاعــدة لتأدیــة 

الإلكترونیـــــة مـــــن خـــــلال تكنولوجیـــــا الانترنـــــت و التركیـــــز بوجـــــه خـــــاص علـــــى تقنیـــــات العمـــــل 
و أخیـرا التعـرف علـى أهـم تطبیقـات تكنولوجیـا الانترنـت . بالإنترنت و الإكسترانت و الإنترانـت

.بنوك أعمال الإدارةقي 
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ثورة الانترنت  : المبحث الأول 

شبكة الإنترنت من بین المخترعات التي أسالت من المداد بحـارا خـلال نهایـة العقـد الأخیـر 
و بدایـــة هـــذه الألفیـــة الجدیـــدة، إذ لا یمـــر یومـــا إلا و تطالعنـــا الصـــحف و المجـــلات و نســـمع 
ة بانعقـــاد نـــدوات و معـــارض حـــول هـــذه الظـــاهرة المثیـــرة و التـــي أحـــدثت ثـــورة حقیقیـــة فـــي حیـــا

مســتخدمیها، فقــد اســتطاعت الإنترنــت أن تجعــل مــن هــذا العــالم الواســع قریــة عالمیــة صــغیرة 
(Village Planétaire) و جعلــت المتجـول فـي ثنایــا ،بحیـث قربـت بــین سـكان المعمـورة

هــذه الشــبكة یتنقــل مــن بلــد إلــى آخــر مــن غیــر تأشــیرة أو جــواز ســفر ولا یخضــع لأي حــواجز 
.1ظاهرة العولمةفهي تجسد حقیقة . جمركیة

أهم المحطات: نبذة تاریخیة : المطلب الأول 

خــــلال عقــــد الســــتینات و فــــي أوج الحــــرب البــــاردة بــــین المعســــكر الغربــــي بقیــــادة أمریكــــا و 
المعســـكر الشـــرقي بقیـــادة الاتحـــاد الســـوفیتي، و فـــي ســـباق نحـــو التســـلح لـــم تشـــهد لـــه البشـــریة 

و هـــو 2Arpanetم مشـــروع الأربانـــت 1969نظیـــر، تنشـــئ وزارة الـــدفاع الأمریكـــي فـــي عـــام 
ت تكــون بمــأمن عــن أي هجــوم نــووي یقــوم بــه العــدو و تســمح مشــروع تجریبــي لشــبكة اتصــالا

لــوزارة الــدفاع الأمریكــي للارتبــاط و الاتصــال بســرعة بــین مختلــف قیادتهــا العســكریة و مراكــز 
3:كما تتسم هذه الشبكة بالمزایا التالیة .الأبحاث

 أي انعــدام مركــز قیــادي قــد یــؤدي إلــى توقــف عمــل الشــبكة فــي حالــة : شــبكة لامركزیــة
عطله أو تحطیمه ؛ت

انتقال المعلومات بین مختلف الروابط و المراكز عبر مسالك مختلفة و بطریقة  آمنة.

.33ص.المملكة العربیة السعودیة, 2008, المریخدار , التجارالإلكترونیة, ترجمة سرور علي ابراهیم, جاري شنایدر1
2Advanced Rasearch Projects Administratives : إدارة مشروعات الأبحاث المتقدمة

3 Arnaud Dufour, « Du marketing au cyber marketing : proposition d'un cadre méthodologique pour
intégrer Internet dans la stratégie d'entreprise » ;thèse de doctorat , Universitéé de LAUSANNE , ECOLE DES
HAUTES ETUDES COMMERCIALES HEC ,swise , 1998. P322.
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بجامعـــة (Arpanet)م تعطـــى أول انطلاقـــة لعمـــل شـــبكة أربانـــت 1969و بحلـــول جویلیـــة 
متطــورة فــي ذلــك ) حاســبات(إلینورنیــا فــي لــوس آن جلــس، و هــذا بــین أربعــة أجهــزة كمبیــوتر 

و ســرعان مــا تضــاف روابــط أخــرى نظــرا لتزایــد . الوقــت تبعــد فیمــا بینهــا بعشــرات الكیلــومترات
الإقبــال علــى الاشــتراك فــي الأربانــت مــن قبــل الجامعــات الأمریكیــة فقــد أدرك البــاحثون مــدى 

ـــة هـــذ ـــادل البـــرامج و المعلومـــات و أهمی ا النـــوع مـــن الشـــبكات فـــي تســـهیل العمـــل العلمـــي وتب
الأبحـــاث المختلفـــة بـــین الجامعـــات و مراكـــز البحـــث، فمـــن شـــبكة عســـكریة أضـــحت الأربانـــت 

.وسیلة للتبادل المعرفي للعلوم و التجارب العلمیة

صـالات بـالكمبیوتر م أول مؤتمر دولي للات1972و بالموازاة مع نمو هذه الشبكة عقد سنة 
و خـلال المـؤتمر أقـیم لهـم . حضـره العدیـد مـن المختصـین جـاءوا مـن بلـدان مختلفـةو بواشنطن

عـــرض لعمـــل شـــبكة الأربانـــت و ناقشـــوا فیـــه اتفاقیـــة حـــول بروتوكـــولات الاتصـــال بـــین أجهـــزة 
فالكمبیوتر و الشبكات المختلفة و تم اختیار أحد مؤسسي شـبكة الأربانـت السـید فیفتـون سـیر 

« Vivton Cerf و . (Internet work)أول رئــیس للمجموعــة التنفیذیــة للشــبكة الدولیــة «
هي المجموعة التي كلفـت بوضـع بروتوكـول یمكـن أن تسـتخدمه أي شـبكة كمبیـوتر فـي العـالم 

" فیفتــــون ســــیرف«م یحــــل حتــــى أخــــرج 1974و لــــم یكــــد عــــام . للاتصــــال بأیــــة شــــبكة أخــــرى
Internet)بروتوكــول الإنترنــت  Protocol) ـــ ، و بروتوكــول الــتحكم فــي .I.Pو یرمــز لــه ب

T.C.P.(Transmissionالإرسـال و الـذي یرمـز لـه بــ  Control Protocol) . و لهـذین
البروتوكــولین الفضــل فــي تحدیــد الطریقــة التــي تنقــل بهــا الرســائل و الملفــات و المعلومــات بــین 

.1شبكات الكمبیوتر داخل الإنترنت

م تنقســم شــبكة الإنترنــت إلــى قســمین حیــث أطلــق علــى القســم الأول 1983و بحلــول ســنة 
أي شـبكة العسـكریة و التـي ربطـت بالشـبكة (Milnet : Military Network)اسـم میلنـت 

و القسـم الآخـر أي الأربانـت فقـد ظلـت (Defance Data Network)العسـكریة الأمریكیـة

.26ص, 2003,،دار هومه ،الجزائر"الإنترنت عصر ثورة المعلومات"محمد لعشاب ،1
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م و هـــو تـــاریخ 1990ى غایـــة ســـنة تعلـــب دور العصـــب الرئیســـي لشـــبكة الإنترنـــت بأمریكـــا إلـــ
و ظلـت هـذه الأخیـرة (Nsfnet)الذي أدمجت فیه مع شبكة مؤسسة العلوم الوطنیة الأمریكیـة 

م حیـث تـم اسـتبدالها بمجموعـة مـن 1995القاعدة الأساسیة لشـبكة الإنترنـت و هـذا إلـى غایـة 
، (Compuserve)كمبیوســـوف : الشـــبكات الكبـــرى الخاصـــة و المرتبطـــة فیمـــا بینهـــا و هـــي 

1.الخ ........،(Sprintnet)، سبرینت (America on line)أمریكا على الخط 

.C.I.Xم إنشــاء جمعیــة إنترنــت للتبــادل التجــاري و المعروفــة باســم1991تشــهد ســنة 
(Commercial Internet Exchange)2 كــرد فعــل علــى القیــود و العراقیــل التــي كانــت

م و هــي كمــا 1995للاســتخدام التجــاري لشــبكة الإنترنــت إلــى غایــة ســنة NFSnetتمارســها 
فـي تسـییر شـبكة الإنترنـت و انتقالهـا إلـى مؤسسـات تجاریـة NSFnetرأینا سـابقا نهایـة تحكـم 

مما أعطى دفعا و بعدا جدیـدا لشـبكة الإنترنـت فـي شـبكة عسـكریة إلـى شـبكة علمیـة و 3كبرى
.مالأخیرا شبكة عالمیة للتجارة و الأع

م ألقى نائـب الـرئیس الأمریكـي آل جـور خطابـه المشـهور حـول 1993من دیسمبر 20في 
مبـــین معـــالم التوجهـــات الأمریكیـــة فـــي رؤیتهـــا المســـتقبلیة لعـــالم الغـــد، و " المعلومـــات مجتمـــع "

كشــف عــن مشــروعه الضــخم و الــذي أطلــق علیــه اســم الطریــق الفــائق الســرعة للمعلومــات أو 
نسـبة للمشـروع الضـخم الـذي قدمـه أبـوه [(Information Superhighway)جادة المعلومات
م لربط البلاد بشبكة من الطرق السریعة بین مختلف الولایـات، و الـذي 1956للكونجرس سنة 

17و الـذي خصـص لـه البیـت الأبـیض غـلاف مـالي قـدره 4]بدأ خلال حقبة الـرئیس أیزنهـاور
ة تــربط بــین مختلــف المؤسســات و الشــركات و ملیــار دولار لإنشــاء شــبكة مــن الألیــاف الضــوئی

الأفراد و هذا ما سیدفع إلى تطـویر و تـدعیم شـبكة الإنترنـت و الاسـتعمال التجـاري لخـدماتها، 

1Arnaud Dufour, "Internet", que sais-je, PUF, France, 2000. p29.
ww.cix.org///w:http:  لمعلومات اكثر أنظر موقعها على الإنترنت 2

3Arnaud Dufour, "Internet", que sais-je, PUF, France, 2000. p39.
والآداب، ، سلسلة عالم المعرفة، المجلس الوطني للثقافة و الفنون "المعلوماتیة بعد الإنترنت"بیل جیس، ترجمة عبد السلام رضوان، 4

.19ص. 2000الكویت،
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: إنترنـــت "م البرنـــامج الـــذي ســـمي بــــ 1996و فـــي هـــذا الإطـــار تبنـــت الإدارة الأمریكیـــة ســـنة 
ـــد ـــأن الإنت" الجیـــل الجدی ـــى الاعتقـــاد ب ـــامج مبنـــي عل ـــل أكبـــر تحـــول تشـــهده و هـــو برن رنـــت تمث

و هــذا حســب الإعــلان الرســمي (البشــریة فــي مجــال الاتصــال مــن اختــراع الصــحافة المكتوبــة 
نمـو اقتصـادي، : و أن تطـور الإنترنـت خلـق و سـیخلق فوائـد اقتصـادیة جمـة ) للبیت الأبـیض

.1و كذا شركات ذات مستوى تكنولوجي رفیعخلق مناصب عمل مؤهلة و مختصة

أرقام مفاهیم و :الانترنت: المطلب الثاني 

لقــد فرضــت شــبكة الإنترنــت و التــي یعــود ابتكارهــا إلــى زمــن لــیس بالبعیــد نفســها بقــوة علــى 
الســــاحة العالمیــــة كــــأكبر شــــبكة للمعلومــــات أو بــــالأحرى شــــبكة الشــــبكات كمــــا یحلــــو للــــبعض 

القــارة الســابعة و الــبعض تســمیتها، و قــد نعتــت كــذلك بالعدیــد مــن العبــارات فبعضــهم یصــفها ب
فما هي الإنترنت ؟...... بالمجرة لضخامتها و آخرون بالطریق العریض للمعلومات، 

INTERconnexionكلمـة إنكلیزیـة مختزلـة لعبـارة (INTERNET)الإنترنت  of NETwork
و تعنــي الــربط بــین شــبكتین أو عنصــرین INTERconnexionو هــي مكونــة مــن كلمتــین همــا 

فالإنترنــت هــي شــبكة عالمیــة مــن الشــبكات الحاســوبیة .و تعنــي الشــبكةNETworkو كلمــة 
و هـذه الشـبكة مكونـة . المختلفة و المتصلة ببعضها البعض بواسطة وصلات اتصالات بعیدة

مــن منظمــات و مؤسســات متنوعــة تشــمل الــدوائر الحكومیــة و الجامعــات و الشــركات التجاریــة 
و یعــــود لكــــل . م المعلومــــاتالتــــي قــــررت الســــماح للآخــــرین بالاتصــــال بحواســــیبها و مشــــاركته

منظمة أو مؤسسة أمر تحدیـد حجـم المعلومـات أو البیانـات التـي ترغـب فـي عرضـها للآخـرین 
مقابـل ذلـك یمكـن لهـذه المؤسسـات اسـتعمال معلومـات . و تحدید أسس عرض هذه المعلومـات

1Rapport Lorantz ﴾groupe de travail﴿; "Commerce Electronique : une nouvelle donne pour les consommateurs,
les entreprises, les citoyens  et les pouvoirs publics", ministère de l'économie des industries et des finances,
France, p13. Disponible sur le site Internet suivant
http://archives.entreprises.gouv.fr/2012/www.industrie.gouv.fr/biblioth/docu/kiosque/cahiers/pdf/c0043.pdf
.6/02/2013
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و إن كـــان بالإمكـــان تلخـــیص الإنترنـــت فـــي جملـــة فنســـتطیع 1.مؤسســـات و منظمـــات أخـــرى
أن الإنترنت هي مجمـوع عـدة مكونـات تجعـل منهـا مجـرة مـن الشـبكات و المسـتعملین و القول

:نلخصها في المعادلة التالیة 

+ المستعملین + خدمات + الهیاكل =    (Internet)الإنترنت 
2الموارد

صورة الإنترنت المجرة) 1-1(لشكل 

http://www.caida.orgمركز تحلیل المعطیات و البیانات على الإنترنت على موقعها :صدرالم

للعلوم، بیروت، لبنان، ، الدار العربیة "التجارة على الإنترنت"بوب نورتون، كاثى سمیث، ترجمة مركز التعریب و البرمجة، 1
.10ص,2003

2ANDRIEU Olivier, Internet et l'entreprise , Editions EYROLLES, Paris, 2000. P30.
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للعلوم، بیروت، لبنان، ، الدار العربیة "التجارة على الإنترنت"بوب نورتون، كاثى سمیث، ترجمة مركز التعریب و البرمجة، 1
.10ص,2003

2ANDRIEU Olivier, Internet et l'entreprise , Editions EYROLLES, Paris, 2000. P30.
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مـــن الشـــبكات المرتبطـــة و لملایـــین تعتبـــر الإنترنـــت تجمعـــا لمجموعـــة ضـــخمة :الهیاكـــل -1
؛1.المار العقطالموصولة بینها عبر سائر أ

مــا هــي الخــدمات التــي یمكــن أن تقــدمها لنــا الإنترنــت كــأفراد أو كمؤسســات ؟ :الخــدمات -2
فـي الحقیقـة .سؤال یتبادر إلى ذهن كل مـن یطمـح إلـى اسـتعمال و الاسـتفادة مـن هـذه الشـبكة

توفر الإنترنت لمستخدمیها جملة غنیة من الأدوات و الخدمات كالبرید الإلكتروني، و تصفح
؛الخ.....، العالم بفضل شبكة الویب، التحاور و النقاشوبث المعلومات عبر 

البشــریة فهــي تحتــوي علــى كمیــة هتعتبــر الإنترنــت أكبــر مخــزن للمعلومــات عرفتــ:المــوارد -3
مـن رهائلة من المعلومـات و التـي لا یمكـن قیاسـها إلا بـالآلاف مـن وحـدة تیرابایـت أو الملاییـ

ــــف مســــتعملي و هــــذا یعــــود لســــهولة الاتصــــال و2الصــــفحات ــــین مختل ــــادل المعلومــــاتي ب التب
التجاریــــة، التربویــــة، (الإنترنــــت لــــذا یمكــــن إیجــــاد أو العثــــور فــــي المواقــــع المختلفــــة للإنترنــــت 

علــى كــم هائــل مــن المعلومــات فمــن قطــع موســیقیة و أشــرطة إلــى ...) المؤسســات الحكومیــة، 
كـذا بحـوث دراسـات و كتب و سلع متنوعة و معلومات عـن مؤشـرات البـور صـات العالمیـة و

التجاریــة مؤسســات و نجــد الیــوم عــدد متزایــد مــن ال.تقــاریر لجهــات حكومیــة أو خاصــة مختلفــة
بـــل وســـیلة كواجهـــة للدعایـــة و نظـــام للاتصـــال بعملائهـــا عبـــر العـــالم لـــیس تســـتخدم الإنترنـــت 

مختصــة بعــالم المؤسســات برمجیــاتمــن الانترنــتمعاصــرة بفضــل مــا تــوفره تكنولوجیــا لإدارة
؛عالیةذات قیمة مضافة

إذا كانــت الإنترنــت هــي أكبــر شــبكة للمعلومــات فــي وقتنــا الحاضــر حیــث :المســتعملین-4
تضم في أحشـائها أكبـر تجمـع للشـبكات الإلكترونیـة و التـي تتبـادل المعلومـات فیمـا بینهـا دون 

ثلاثة ملیار و خمسة و أكثر منفهي إضافة على ذلك تمثل موقعا یجلب إلیه .قید أو رقیب

1(Internet Society) Isoc :رجاءا . هي منظمة عالمیة أوكلت لها مهمة تطویر و ترقیة و كذا توحید البروتوكولات المسیرة للإنترنت
/http://www.internetsociety.org/arأنظر موقعها على الإنترنت بالعنوان التالي  

 سنتعرض لذلك بالتفصیل في المبحثI.2 .الخاص بالخدمات المتاحة على الإنترنت.
.65نورتن، مرجع سبق ذكره، صبوب 2
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مسـتخدم أو بـالأحرى زبـون لهـذه السـوق الضـخمة التـي تمثلهـا 1)ملیـون3035(ثلاثون ملیـون 
. الإنترنت

إن ما یجعل الإنترنت واسطة اتصـال فریـدة مـن نوعهـا و تغـایر الوسـائط القائمـة و تتمیـز عـن 
ة مشــاركة العدیــد مــن الجهــات و غیرهــا مــن وســائط تكنولوجیــا المعلومــات كونهــا تــوفر إمكانیــ

الأشــخاص للوصــول إلــى نفــس المعلومــة علــى نفــس الخــط و بــنفس الوقــت تبعــا لســعة و مقــدرة 
و هــي ثانیــا تعــد وســیلة اتصــال ذكیــة تعتمــد آلیــات الــذكاء الصــناعیة و التــي . خــط الاتصــال

و لكـل تتوفر في مختلف أجزاء الشبكة و تصمیمها یسـتثمر أعلـى قـدر مـن السـمات الإیجابیـة
نظام مربـوط بالشـبكة قـدرة علـى حمـل حـزم المعلومـات أو إرسـالها ممـا یجعـل أقصـى اسـتخدام 
یتوقف على حجم و قدرة الخوادم التقنیة فـي وقـت معـین، و مـن وجهـة تقنیـة فـإن كـل كمبیـوتر 
یتصــرف بشــكل إلكترونــي تبعــا لحركــة الســیران جــاز التعبیــر بالنســبة للأنظمــة المجــاورة و یقــاد 

بیــد خفیــة هــي ملایــین التصــرفات الممارســة مــن الآخــرین لا یوجــد جهــة مركزیــة تــتحكم فعلیــا 
بالممارســات علــى الإنترنــت و لا یحتــاج الشــخص إلــى إذن للــدخول للشــبكة و یتقبــل المشــترك 

.أي خطأ اعتیادي قد یظهر أثناء محاولته الدخول أو استخدام الشبكة

تمیز شبكة الإنترنت عن غیرهـا مـن الوسـائط هـي أما السمة التقنیة الثالثة و الهامة و التي
أن مواقـع الشـبكة یمكــن أن تـدار أو تستضــاف فـي أي مكـان بالعــالم بغضـن النظــر عـن مكــان 
صـــاحب الموقـــع إذ أن الوســـائط التقنیـــة تتـــیح الـــدخول إلـــى الكمبیـــوتر و إدخـــال المعلومـــات و 

كمــا أن المســتخدم للإنترنــت یمكنــه أن یــدخل إلــى الــتحكم بــالمحتوى مــن أي مكــان فــي العــالم
الخــط أو إلــى النظــام الخــادم مــن أي مكــان بغــض النظــر عــن موقــع الكمبیــوتر المســتخدم فــي 
الـــدخول هـــذا بالإضـــافة إلـــى أن إدارة موقـــع علـــى الإنترنـــت یهـــدف مالكـــه أن یكـــون ممیـــزا مـــن 

ث النسـبة التحتیـة و الكفـاءة وجهة تقنیة تدفعه لاستضافة موقعه فـي أكثـر الـدول تقـدما مـن حیـ
التقنیة و أكثرها تسـهیلا بالنسـبة لمشـاریع الاسـتثمار المعلومـاتي و قواعـد تنظیمهـا القـانوني، و 

1Voir le site de l’organisation Internet World Stats- www.internetworldstats.com/stats.htm.
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هــو مــا أدى إلــى أن یشــیع وجــود النظــام الخــادم للموقــع فــي دولــة غیــر دولــة مالكــة الموقــع مــع 
موقعـه بالشـكل الـذي یریـد، و توفر القدرة التقنیة للدخول إلى موقعه في أي وقت یشاء و إدارة

وســـائل إدارة المواقـــع عـــن بعـــد قـــد تكـــون عـــاملا فـــي كـــل وقـــت و قـــد تتوقـــف عـــن العمـــل تبعـــا 
و مــا یجـدر الإشـارة إلیــه أنـه رغــم .1للوضـع التقنـي الــذي یسـود فـي وقــت الـدخول إلـى الموقــع

لا أنهـا لا تتمتـع توفر الإنترنت على هذا الكم الهائل من الإمكانیات و المسـتعملین و المـوارد إ
.مثل المباني و الآلات و الأشیاء التي یمكن لمسها و الإشارة إلیها!بوجود مادي ؟

 بعض الأرقام : الإنترنت
عرفت الإنترنت في السنوات الأخیرة تطـورا مـذهلا و سـریعا و أضـحت محـط اهتمـام جمیـع 

اعیــة و اقتصــادیة متمثلــة النـاس، فقــد تعــدت الإنترنــت كونهـا شــبكة إلیكترونیــة إلــى ظـاهرة اجتم
و لفهـم البعـد الـذي أخذتـه ظـاهرة الإنترنـت ,في سوق عـالمي تتنـافس فیـه مختلـف المؤسسـات 

ســنحاول إعطــاء بعــض الأرقــام و البیانــات لهــذه الشــبكة و عــدد المســتخدمین و تــوزیعهم عبــر 
.العالم

عـدد مسـتخدمي قام بهـا مكتـب الدراسـات العـالمي للإنترنـت حـول تطـور التي دراسة تشیر ال
ملیـون مسـتعمل 16إلى القفزة الهائلـة فـي عـدد مسـتخدمي الإنترنـت فمـن الإنترنت عبر العالم

.2!!م 2015ملیون سنة 3346م قفز العدد إلى أكثر من1995سنة 

، اجتماع فریق خبراء بشأن التجارة و التجارة "ونیةمنازعات التجارة الإلیكتر "منظمة الأمم المتحدة، المجلس الاقتصادي و الاجتماعي، 1
w.un.org /ARABICw//w:http:م، أنظر موقع منظمة الأمم المتحدة على الانترنت بالعنوان التالي 2000الإلكترونیة، بیروت، 

2 Voir le site de l’organisation Internet World Stats- www.internetworldstats.com/stats.htm. ( pour plus
d’information voir Annexe 2)
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2015إلى 1995في العالم من تطور عدد المشتركین بالإنترنت: )2- 1(الشكل

Source: Internet World Stats- www.internetworldstats.com/stats.htm

إن هذا الرسم البیاني  لخیر مثال على الإقبـال و الاسـتخدام الهائـل و المتزایـد الـذي یشـهده 
عـــالم الإنترنـــت،  فكـــأن النـــاس عبـــر العـــالم اكتشـــفوا قـــارة جدیـــدة یســـعى كـــل واحـــد مـــنهم إلـــى 

. إعمارها و استغلال ثرواتها

حسب المناطق الجغرافیةمستخدمي الإنترنت نسبة : )3-1(الشكل 

Source: Internet World Stats- www.internetworldstats.com/stats.htm
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و الــذي یمثــل توزیــع مســتخدمي الإنترنــت عبــر العــالم یكشــف لنــا عــن ) 3-1(الشــكل إن 
بلدان و سـكان العـالم مـن حیـث حقیقة أخرى، إذ نلاحظ التباین الواسع و الاختلال الكبیر بین

رائـدة شـبكة (استغلال خدمات و تكنولوجیا الإنترنت فنجد من جهة الولایات المتحدة الأمریكیـة 
و الــدول المتقــدة الأخــرى حیــث یمثلــون الأغلبیــة الســاحقة مــن ) الإنترنــت و العــالم بصــفة عامــة

ل أفرادهــا إلا نســبة قلیلــة مســتخدمي الإنترنــت بینمــا نجــد مــن جهــة أخــرى الــدول النامیــة لا یمثــ
من مستعملي هذه الشبكة العالمیة كما یظهره الشـكل البیـاني السـابق فهـل سـتزید الإنترنـت مـن 

أم العكس ستنفتح الإنترنت بصفتها !عمق الفجوة بین بلدان العالم الثالث و البلدان الثریة ؟
الاجتماعیـــة و الاقتصـــادیة بـــین شـــبكة عالمیـــة لا تعتـــرف بالحـــدود و الجنســـیات و الفـــوارق 

مختلـــف مســـتخدمیها البـــاب أمـــا مـــواطني بلـــدان العـــالم الثالـــث للاحتكـــاك و الخـــروج مـــن دائـــرة 
رغـم هـذا التبـاین فـي توزیـع مسـتخدمي الإنترنـت عبـر .الانعزال و التخلف التي یعانون منهـا؟ 

هـذا مـا یتضـح لنـا مـن العالم إلا أن شبكة الإنترنت استطاعت أن تغـزو معظـم بلـدان العـالم و 
الخریطة التالیة و التي تعطـي لنـا مسـتوى ارتبـاط مختلـف بلـدان العـالم بشـبكة الإنترنـت و هـي 

.دالة على البعد العالمي التي أخذته الإنترنت
و هـــذا مـــا 1أدرك مجتمـــع الأعمـــال عـــن وجـــود جمـــاعي یمكـــن الوصـــول إلیـــه عبـــر الإنترنـــت

تعمال التربــوي و الحكــومي الــذي كــان محتكــرا و حــول اســتخدام الإنترنــت و خروجهــا مــن الاســ
م و هــــذا لصــــالح الاســــتغلال التجــــاري، ففــــي 1991طاغیــــا علــــى فضــــاء الإنترنــــت قبــــل ســــنة 

(com.)طلب اشتراك فـي المجـال التجـاري 1223م سجلت شبكة الإنترنت ما معدله 2008
ة فـي النمـو مـن و هذا كل ساعة مما جعل القطاع التجاري للإنترنـت هـو القطـاع الأكثـر سـرع

مــن مجمــل % 65و هــذا مــا یبینــه الجــدول التــالي إذ یمثــل المجــال التجــاري 2أي قطــاع آخــر
:مجالات الإنترنت 

.19، صمرجع سبق ذكرهبوب نورتون ،1
.170م، ص2010، الدار العربیة للكتاب، القاهرة، "خدامات الإنترنت"فاروق العامري، 2
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)%بالنسبة  (حجم مجالات الإنترنت: )1-1(الجدول 
%المجال

,mil.)حربي / حكومي 
gouv)

16,7

65,2(com.)تجاري 
7,1(edu.)البحث / التعلیم 

11(org)هیئة 
.170م، ص2010، الدار العربیة للكتاب، القاهرة، "خدامات الإنترنتفاروق محمد العامري ، : المصدر

الخدمات المتاحة على شبكة الإنترنت: المطلب الثالث 

مــا تــوفره مــن خــدمات متعــددة و غنیــة بفضــل شــبكة الإنترنــت رواجــا و إقبــالا كبیــرین تلقــى 
.إعطاء نظرة مختصرة لمختلف هذه الخدماتطلب هذا الملمستخدمیها، وسنحاول في 

الإلیكتروني  وسیلة اتصال و دعایةالبرید:الفرع الأول 

البرید الإلكتروني هو أحد الخدمات الأكثر شیوعا و استخداما على شبكة الإنترنت، إذ 
و . 1من إجمالي حركة المرور عبر الإنترنت% 85تمثل نسبة استخدام البرید الإلكتروني 

یعتبر البرید الإلكتروني إحدى وسائل تبادل الرسائل بین الأفراد مثل البرید العادي، و لكن 
و هذا بالإضافة إلى إتاحة . بسرعة و كفاءة و فعالیة باستغلال إمكانیات الشبكات المختلفة

و من مزایا البرید. 2إرسال نفس الرسالة إلى عدد كبیر من المشتركین بصورة سهلة و سریعة
الإلیكتروني أنه عند إرسال رسالة لا یستوجب حضور المرسل إلیه و هذا بخلاف الهاتف، و 

إن . كذلك فإن الرسالة الإلكترونیة عكس الفاكس فباستطاعتنا نسخها و زیادة العبارات علیها
المؤسسات الموصولة بشبكة الإنترنت تستطیع الاتصال بشركائها و زبائنها عبر العالم و هذا 

عل خدمة البرید الإلكتروني تجذب إلیها كل یوم العدید من المستعملین وخاصة ما یج
. 1997، الدار العربیة للعلوم، بیروت، لبنان، "التجارة على الإنترنت"بوب نورتون، ، كاثى سمیث، ترجمة مركز التعریب و البرمجة، 1

.37ص
.30كراسات مستقبلیة، مرجع سبق ذكره، ص2
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المؤسسات التجاریة و التي وجدت فیها وسیلة سهلة و زهیدة للإتصال مقارنة بتكلفة الفاكس 
.اتفهو ال

و كذا تلجأ الیوم العدید من المؤسسات إلى استخدام البرید الإلكتروني كأداة دعائیة لمنتجاتها 
دماتها و خ

كیف ذلك ؟. 1و استقبال طلبات زبائنها

إن بعــض المؤسســات و التــي تقــدم خدمــة البریــد الإلكترونــي للملایــین مــن الأشــخاص عبــر 
أســماءهم، (تتـوفر علـى قواعـد بیانـات ضـخمة مـن زبائنهـا العـالم مجانـا علـى شـبكة الإنترنـت

و التـي تسـتغلها لصـالح .) …م، مهنهم، أعمارهم، مستواهم الثقافي ، رغباتهم، مراكـز اهتمـامه
مؤسســـات تجاریـــة لبـــث رســـائلهم الدعائیـــة و الاشـــهاریة و هـــذا بعـــد التعـــرف علـــى المســـتهلكین 
المعنیین مباشرة بمحتوى الإشهار عن طریق مـا تملـك مـن بیانـات و معلومـات عـنهم، و بـذلك 

الإشـــهاریة تـــتمكن المؤسســـة مـــن اســـتهداف مجموعـــة محـــددة مـــن الزبـــائن ممـــا یكســـب رســـالتها 
.أكثر فعالیة من الطرق التقلیدیة للإشهار

3.0Webالى الویب 1.0شبكة الویبمن :الفرع الثاني 

إن المعلومـــة أصـــبحت المـــادة الأولیـــة فـــي اقتصـــاد الیـــوم كمـــا كـــان البتـــرول لاقتصـــاد بدایـــة 
و إن كان بالإمكان تمثیل الإنترنت فیمكن اعتبارها أكبر حقل للمعلومـات فـي . القرن الماضي

لـذا فـإن الانترنـتتعتبر خدمة الویب من الخدمات الأكثر جاذبیـة و تطـور علـى شـبكة . العالم
و .ت و الخــدمات التجاریــة المتــوفرة علــى الإنترنــت متواجــدة علــى شــبكة الویــبجــل المؤسســا

تعتبر من الخدمات الأكثر شعبیة و التي تلقى رواجا كبیرا لدى مسـتعملي الإنترنـت فهـي التـي 
جعلــت مــن شــبكة الإنترنــت أكثــر دیمقراطیــة و تفتحــا علــى مختلــف شــرائح مســتخدمي الشــبكة 

.یة عمل الویب ضروري لدخول عالم الإنترنت لذا فإن فهم كیف. عبر العالم

1 Arnaud Dufour, « Du marketing au cyber marketing : proposition d'un cadre ;méthodologique pour
intégrer Internet dans la stratégie d'entreprise » opcit .p345.
voir le site Internet des entreprise suivant :www.Hotmail.com , www.yahoo.com, …..ets.



بنوكفي خدمة الإستراتیجیةنترنت أداة تكنولوجیا الأ:الأولالفصل

15

1:التقنيالجانب- 1

أو صـفحة siteشبكة الویب مكونة من مجموعة من الوثائق تسـمى كـل واحـدة منهـا موقعـا 
Hypertext)و یتم إنتاج كل هذه الصفحات باستعمال لغة النص الفائقhome pageالبدء

markup Language) HTML . تصـمیما متناسـقا مـع سـائر الوثـائقالتـي تعطـي الوثیقـة .
أمـــا الإنترنـــت فهـــي شـــبكة دولیـــة مـــن الكـــبلات و الأســـلاك و وصـــلات المســـتخدمین التـــي یـــتم 

.عبرها بث صفحات البدأ لتسهیل الوصول إلیها

تشـمل الكلمـات و الرمـوز و (hyperlinks)و تدخل ضمن كل صفحة بدء وصلات فائقة 
طــا مرجعیــة لأجــزاء أخــرى مــن الوثیقــة ذاتهــا أو مــن وثــائق العبــارات المعیاریــة التــي تعتبــر نقا

و هنــا یمكــن للمســتخدم أو یشــیر إلــى اهتمامــه بمشــاهدة أحــد هــذه . أخــرى ضــمن شــبكة الویــب
الأجــــزاء الأخـــــرى باســـــتعمال لوحـــــة المفـــــاتیح أو الفــــأرة علـــــى حاســـــبه لإبـــــراز الوصـــــلة الفائقـــــة 

hyperlinkـــه مـــن القفـــز مباشـــرة إلـــى ـــدة التـــي یریـــدها فـــي و هـــذه الوصـــلة تمكن المـــادة الجدی
و القفز من وصلة إلى وصلة أخرى یسمح للمسـتخدمین باختیـار مـا یریـدون مشـاهدته . الوثیقة

و یمكن تخزین وثائق صفحة البـدء فـي أي مكـان فـي . بملء إرادتهم و بالترتیب الذي یرغبونه
ثـل للوقـت الـذي یسـتغرقه العالم و الوقت الـذي یسـتغرقه القفـز إلـى صـفحة فـي تایلنـدا مـثلا مما

و القــدرة علــى الاتصــال بهــذا الشــكل هــي إحــدى المزایــا . القفــز إلــى صــفحة أخــرى فــي بــاریس
التــي ) أي اســتعراض الویــب(الرئیســیة الجذابــة لشــبكة الویــب، فضــلا عــن القــدرة الاستعراضــیة 

.تمكن المستخدم من استكشاف أو استعراض عدة صفحات بدء عن مختلف المواضیع

لممكن أن تتضمن صفحة البدء وصلات بصفحات بدء أخرى یمكن الوصول إلیها و من ا
عناوین أو تصانیف الإنترنت و الذي یسمى نظام نظامعبر الویب و هذا ممكن بواسطة 

و كذلك لكل صفحة بدء URL (Uniforme Resoulle Locator)تحدید مكان الموارد 
بروتوكول نقل httpو یعني . /http:/www:على الویب عنوان قیاس یبدأ بالرموز التالیة 

.64م، ص1997، ترجمة مركز التعریب و البرمجة، الدار العربیة للعلوم، "تقنیات البیع الناجح على الإنترنت"ر، كارول أوكونو 1
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worldیعني wwwالنص الفائق ، و الرمز  wide web أي شبكة الویب العالمیة و
یشیر هذان الرمزان إلى الشفرة التي یستعملها الحاسب لإرسال و استلام وثائق الویب 

و حالیا تتوافر شركات تبیع برمجیات بشفرة النص الفائق . بواسطة استعمال نظام الإنترنت
HTML.1

1.0تقلنــا مــن الویــب لقــد شــهد الویــب تطــورا تكنولوجیــا مــذهلا خــلال عقــد مــن الــزمن فقــد ان
و سنشــرح هــذه المصــطلحات لأهمیتهــا فــي 3.0والیــوم نعــیش بدایــة الویــب 2.0الــى الویــب 

مایلي 

2.02WEBالویب -2

والتطبیقات هو مصطلح یشیر إلى مجموعة من التقنیات الجدیدة2.0ویب ال
سُمعت لأول " 2.0ویب "كلمة ". إنترنت"التي أدت إلى تغییر سلوك الشبكة العالمیة الشبكیة

ومجموعة میدیا لایفالإعلامیة المعروفة،أوریلي میدیامره في دورة نقاش بین شركة
(MediaLive)سان الذي عُقد فيمؤتمر تطویر ویبفيالدولیة لتكنولوجیا المعلومات

2003فيفرانسیسكو Dale)أورلي، دایل دویرتيالكلمة ذكرها نائب رئیس شركة .[1]
Dougherty)ومنذ ذلك . في محاضرة الدورة للتعبیر عن مفهوم جیل جدید للشبكة العالمیة

ولهذا ". 2.0ویب "ما هو جدید وشعبي على الشبكة العالمیة جُزءًا من الحین، اُعتبر كل 
."2.0ویب "السبب، فإنه، حتى الآن، لا یوجد تعریف دقیق لـ 

تحمل عددًا من ) معتمدة على الشبكة العالمیة-تطبیقات (هو ببساطة 2.0ویب 
:الآتيهذه الخصائص یمكن أن تُلَخَّص في". 1.0ویب "الخصائص التي تمیزها عن 

.66كارول أوكونور ،مرجع سبق ذكره، ص1
2 https://ar.wikipedia.org/wiki /الویب2.0
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لذلك هؤلاء . فقطالموقع/المتصفحالسماح للمستخدمین باستخدام برامج تعتمد على.1
المستخدمین یستطیعون امتلاك قاعدة بیناتهم الخاصة على الموقع بالإضافة إلى 

.القدرة على التحكم بها
).حالبرنامج المعتمدة على المتصف(ك السماح للمستخدمین بإضافة قیم لتل.2
.للمستخدمین بالتعبیر عن أنفسهم، اهتماماتهم وثقافتهمالسماح .3
من خلال تزویدهم بمیزات أنظمة التشغیل المكتبیةتقلید تجربة المستخدمین من.4

.وتطبیقات مشابهة لبیئاتهم الحاسویبیة الشخصیة
.تزوید المستخدمین بأنظمة تفاعلیة تسمح بمشاركتهم في تفاعل اجتماعي.5
من خلال إضافة، تغییر أو حذف قاعدة البیاناتالسماح للمستخدمین بتعدیل.6

.المعلومات
Web 3.01الویب -3

وذلك Symantec WebالدلاليالویبمصطلحWeb 3.0 0.3الویبعلىیطلق
الذكاء الاصطناعيعلىأساسيبشكلیعتمدفهوالكلمات،ودلالاتمعانيعلىلاعتماده

تكنولوجیالاعتماده علىIntelligent Webالذكيالویبعلیهیطلقكماوإدارته،عملهفي
بیاناتعلى تحویللاعتمادهWeb of Dataالبیاناتویبعلیهویطلقالصناعي،الذكاء
وإحدىالویبمنالثالثالجیلفيالتفكیرفيالعلماءبدأوقد.الآلةتفهمهالغةإلىالویب

التيالمقترحاتأحدوهوSemantic Webاللغويبالویبمایسمىهيالأفكارهذه
(Berners-Lee, et al., 2001) .الانترنتمنالثالثالجیلتطبیقها فيمحاولةستجرى

الدلاليالویب مصطلحصاغمنأولهوTim Berners-Leeليبیرنرزتیمویعد
Symantec Web،في عامالجمهورأوساطفيمرةلأول0.3الویبمفهومدخلوقد

الویب صفحاتقراءةللآلاتیمكنحیثكمكان،المصطلحهذاوصفتوالتيم،0330
متوفر . مصر. 2014, 12العدد , جامعة المنصورة, مجلة التعلیم الالكتروني, وأدواتهاومكوناتهامفهومها0.3الویبتقنیة,النجارالسیدمحمد1

http://emag.mans.edu.eg/media/pdf/30/7.pdfعلى الرابط    
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لوصفمستخدممصطلحهو0.3والویب(Java Jazz Up, 2007) .البشرقراءةبقدر
الویبثورةعنیعبرالذي" 0.3الویب"بعد تقدیموذلكالعالمیة،الویبشبكةمستقبل
الویب"مصطلحیستخدمونوالصناعيالمجال التقنيفيالعاملینمنكثیروأصبحالحدیثة،
حولمتفاوتبشكلالرؤىوتختلفالإنترنت،المستقبلیة لإبداعالموجةإلىلیشیروا" 0.3
الدلاليالویبمثلالتقنیاتظهورأنالبعضحیث یعتقدالویب،ثورةمنالتالیةالمرحلة

إلىوسیؤديالویب،استخدامطریقةسیغیر)معاني الكلماتفهمعلىیعتمدالذيالویب(
عارضمجردمنالآلةدورتحویلیحاولفهوالذكاء الصناعي،فيجدیدةاحتمالات
تكونوبالتاليالمستخدم،أدخلهاالتيالمعلوماتفهمالمستخدم إلىأدخلهاالتيللمدخلات

ومترادفاتها،المعلوماتعنوالتنقیبالطبیعیة،اللغةعلىفي البحثویعتمدإنتاجیة،أكثر
.الذكيالویبأوالاصطناعي،الذكاءمستخدما تقنیاتالآلي،والتعلم

العلاقة بین أجیال الویب) 4-1(الشكل 

, مجلة التعلیم الالكتروني, وأدواتهاومكوناتهامفهومها0.3الویبتقنیة, النجارالسیدمحمد:المصدر
.5ص , مصر. 12,2014العدد , جامعة المنصورة

3.0الویب
كنولوجیا الویب الدلالیةتذكاء الاتصالت

المعلومات تكون جزءا من الشبكة

2.0ویبال
اتصال المستخدمین 

المحتوي معد بواسطة 
الشبكات الاجتاعیةالمستخدم 

1.0الویب
اتصال البیانات

مشاركة مساحة النصوص
الفائقة
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یجب التفرقةأنهالباحثویرىالثلاثة،الویبأجیالبینالعلاقةالسابقالشكلیوضح
:التاليالنحوعلىوذلكالویبأجیالمنجیلكلأدواربین

في التدخلدونالخامالبیاناتمعویتعاملالبیانات،مشاركةعلىیعتمد:1.0الویب
استعراض محتویاتسوى0.3الویبعلىالمبنيبالموقعللمستخدمیسمحولامرادفاتها،

لأيبحیث یمكنالفائقةالنصوصمساحاتمشاركةویتم،Staticثابتموقعفهوالموقع
.الموقعإلیهایشیرالتيالوصلاتإلىالدخولمنالمستخدمینمنعدد

افتراضیةاجتماعیةتعاونبیئاتوعملالمستخدمین،اتصالعلىیعتمد:2.0الویب
فيالمستخدمونویشاركالاجتماعي،للتواصلمخصصاً یكونماغالباوالذيعبر الموقع

تساعد عملبیئةببناءتقومأنإلاللموقعالمصممةالشركةعلىومابناء المحتوى،
ضوءمناسبا فيیرونهلماوفقاالعلميومحتواهموتفاعلاتهمأنشطتهمبناءعلىالمستخدمین

.ومیولهمرغباتهم
ذلكیحاولحیثالصناعي،الذكاءوتكنولوجیاالاتصالذكاءعلىیعتمد:3.0الویب
سیاقاتفيإلیهاالرجوعیمكنبیاناتقاعدةإلىالبیاناتتحویلمنالویبالنوع من

ومنالبشرمثلالآلةتفهمهالغةإلىالبیاناتتحویلیحاولكماالبحث،لنمطمتعددة، وفقا
وبالتاليومكوناتهاومشتقاتهاالكلماتمرادفاتمعفتتعاملأكثر،بحریةمعهاثم التعامل

.الموزعةالبیاناتقواعدعلىویعتمددلالیة،معلوماتهاوتكونذكاءً،أكثرتعمل بشكل
حیث لهالسابقالجیلعلىاعتمادهبعدإلاالویبأجیالمنجیلأيعملیمكنولا
متصل شكلفيالتطوریكونوبذلكعنها،الخروجیمكنلاعملقاعدةلهبالنسبةیمثل

.وعمليعلميأساسوذاومترابط
أوجه الإختلاف بین مختلف أجیال الویب-4

فيویسعىمستمر،تطورفيدائماالویبأنلنایتضح) 2-1(من خلال الجدول 
علىویساعدبه،الخاصةالبحثومحركاتللویبالأداءمستوىتحسینالنهایة إلى
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العلمخدمةفيالمتقدمةالتكنولوجیاوتوظیفالویب،لمستخدمالوقت والجهدتوفیر
.ومستخدمي الویب

الویببین مختلف أجیال المقارنة )2-1(رقم جدول
مجال
المقارنة

3.0الویب 2.0الویب 1.0الویب

والتنفیذالقراءةویبوالكتابة  القراءةویبالقراءة  ویبوصفه
والغمرالانغماسالتفاعلالمعلومات مشاركةعلىیعتمد

ملیاراتبلایینملایینمستخدمیه
نفسهفهمالمشاركةالنظام  البیئي التعامل معهدفه
طرق
الاتصال

المعرفةاتصالالأفراد اتصالالمعلومات اتصال

الحواس 
المستخدمة

یكـــــون (والعـــــینالمـــــخ
.)المعلومات

یكون(والصوت والقلبوالأذنوالعینالمخ
)العاطفة

والصــوت والقلــبوالأذنوالعــینالمــخ
)یكون الحریة(والقدمینوالیدین

بـالمواقعالأفـرادیـربط (الاجتمـاعيالویـبالفائقةالنصوصعلىیقوم
)والتطبیقات

)للآلة(الدلاليالویب

الفــلاش فــيعلــىیعتمــدالوسائط
الویـب والنصـوصصـفحات
والرسوم

الویـب وفیـدیوصـفحاتعلـىیعتمـد
الشخصــيوالإذاعــة والنشــرالــویكي

الأبعادوالبوابات ثنائیة

وتمثیلثلاثیة الأبعاد،البواباتعلىیعتمد
متعـــــددة الافتراضـــــیةوالبیئـــــة الأفكـــــار،

الویـب علـموالألعـاب المتكاملـة،المسـتخدمین،
الافتراضي

نشر المحتـوىخاصةشركاتبالنشرالقائم
مثــل النــاسالتــي یســتخدمها

CNN

الـذيینشـرون المحتـوىالـذینالأفـراد
الشركات ببناءوتقومالأفراد باستهلاكهیقوم
بهاالمحتوىینشر الأفرادالتيالعملبیئة

أنالتي یمكـنالتطبیقاتببناءالأفرادیقوم
بیئـةببنـاءتقـومالنـاس، والشـركاتمـعتتفاعـل

نشـر الخـدماتمـنالأفـرادتمكـنالعمـل التـي
والمحتـوىالأفـرادالعلاقـة بـینخـلالمـنوذلك

الخاص
محتــــوى

الویب
ثابـت0.1.الویـبمحتوى

لنشـرطریقـة واحــدةوتوجـد
قــارئ تفاعــلالمحتــوى دون

ناشرهمعالمحتوى

أكثـر مـن2.0الویـبمحتـوىیـوفر
الشـبكات خـلالالاتصـال، مـنفيطریقتین

والتوصـیف والمـدونات والـویكيالاجتماعیـة
والفیدیوقبل المستخدممنالمنشأوالمحتوى

علـى تفاعـل0.3الویـبمحتـوىیعتمـد
الویـب،طریـقالـتعلم عـنمعالصناعيالذكاء

شخصیةالویبخبرةعلى جعلویساعد

شخصـــي ویـــبموقـــعالشكل
نظــام إدارةعلــىویعتمــد

المحتوى

، والویكيمنظمةومدوناتدلالیةمدونات، وویكیبیدیاوویكيمدونات،
الدلاليوویكي الوسائطالدلالي،

, مجلة التعلیم الالكتروني, وأدواتهاومكوناتهامفهومها0.3الویبتقنیة, النجارالسیدمحمد:المصدر
.8ص , مصر. 12,2014العدد , جامعة المنصورة
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الاجتماعیةالتواصلشبكات:الثالثالفرع
وقد ازدادت . إن أهمیة الإنترنت تكمن في قدرتها على تغییر مفاهیم الإتصال وتوزیع المعرفة

تلك الأهمیة مع ظهور وانتشار شبكات التواصل الاجتماعي مثل فیسبوك وتویتر والتي 
تغیر بشكل كبیر طریقة تواصل الناس وتفاعلهم، وطریقة تسویق المنتجات استطاعت أن 

هذه . وبیعها، وطریقة تواصل الحكومات مع مواطنیهم، وطریقة أداء الشركات لأعمالهم
الشبكات الاجتماعیة بدأت في البزوغ كأدوات ثوریة التأثیر وقدرات كامنة لم یظهر منها حتى 

ات الاجتماعیة لم تقم فقط كما رأینا بإشعال فتیل الثورة في إن هذه الشبك. الآن إلا القلیل
1.مصر، ولكنها أشعلت ثورة تفكیر ملهم في العالم بأكمله

2الاجتماعيالتواصلشبكاتتعریف:أولا

الشبكات الاجتماعیة هي مصطلح یشیر إلى تلك المواقع على شبكة الإنترنت والتي 
حیث تتیح التواصل بین مستخدمها في ) Web2(ظهرت مع ما یعرف بالجیل الثاني للویب

- صحافة- بلد-جامعة(بیئة مجتمع إفتراضي یجمعهم وفقاً لاهتماماتهم أو انتماءاتهم 
بحیث یتم ذلك عن طریق خدمات التواصل المباشر كإرسال الرسائل أو المشاركة , ...)شركة

. التي یتیحونها للعرضفي الملفات الشخصیة للآخرین والتعرف على أخبارهم ومعلوماتهم
وتتنوع أشكال وأهداف تلك الشبكات الاجتماعیة فبعضها عام یهدف إلى التواصل العام 
وتكوین الصداقات حول العالم وبعضها الآخر یتمحور حول تكوین شبكات اجتماعیة في 
نطاق محدود ومنحصر في مجال معین مثل شبكات المحترفین وشبكات المصورین وشبكات 

.ینالإعلامی
عبارة تستخدم لوصف أي موقع : "وتعرف موسوعة ویب اوبیدیا الشبكات الاجتماعیة بأنها

على الشبكة العنكبوتیة یتیح لمستخدمه وضع صفحة شخصیة عامة معروضة، ویتیح 

1 Kirkpatrick, David. The Facebook Effect: the inside Story of the Company That Is Connecting the World. New
York: Siman 8 Sehuster, 2010, P11.

, 2011دیسمبر 14-13, المؤتمر العالمي للإعلام الإسلامي, الإعلام الجدید و قضایا المجتمع التحدیات و الفرص, سعود صالح كاتب2
9ص, المملكة العربیة السعودیة, جدة
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إمكانیة تكوین علاقات شخصیة مع المستخدمین الآخرین الذین یقومون بالدخول على تلك 
كات الاجتماعیة یمكن أن تستخدم لوصف المواقع ذات مواقع الشب. الصفحة الشخصیة

الطابع الاجتماعي، مجموعات النقاش الحي، غرف الدردشة وغیرها من المواقع الاجتماعیة 
.الحیة

cloud computing(1(الحوسبة السحابیة :الفرع الرابع 

:مفهوم  الحوسبة السحابیة : أولا 
البدایة للإشارة إلى الإنترنت وذلك في مخططات هو تعبیر كان یستخدم في السحابة 

الشبكات حیث عرف على أنه رسم أولي لسحابة یتم استخدامها لتمثیل نقل البیانات من 
وقد جاءت فكرة البرامج . مراكز البیانات إلى موقعها النهائي في الجانب الآخر من السحابة

قد تنظم "الأستاذ بجامعة ستانفورد عن الفكرة بقوله " جون مكارثي"كخدمات عندما عبر 
، حیث رأى أنه من الممكن أن تؤدي "الحوسبة لكي تصبح خدمة عامة في یوم من الأیام

إلى مستقبل تباع فیه الطاقة الحوسبیة وحتى ) Time Sharing(ولوجیا مشاركة الوقت تكن
التطبیقات الخاصة كخدمة من خلال نموذج تجاري، وبالفعل حظت تلك الفكرة بشعبیة كبیرة 
في آواخر الستینیات ولكنها تلاشت في منتصف السبعینیات عندما اتضح جلیاً أن 

بمجال تكنولوجیا المعلومات غیر قادرة على الحفاظ على هذا التكنولوجیا الحدیثة المتعلقة
ولكن عادت هذه الفكرة مؤخراً لتصبح مصطلحاً شائعاً في . النموذج من الحوسبة المستقبلیة

.الدوائر التكنولوجیة والمؤسسات في وقتنا الحالي
مرة أخرى كأحد أسالیب )cloud computing(الحوسبة السحابیة وظهرت 

الحوسبة، التي یتم فیها تقدیم الموارد الحاسوبیة كخدمات، ویتاح للمستخدمین الوصول 
، دون الحاجة إلى امتلاك المعرفة، أو الخبرة، أو )السحابة(إلیها عبر شبكة الإنترنت 

كما یمكن النظر إلى الحوسبة. حتى التحكم بالبنى التحتیة التي تدعم هذه الخدمات

متوفر على موقع المركز العربي لأبحاث ، والاستراتیجیةالدولي للدراسات المستقبلیةالمركز , الحوسبة السحابیة, شیریهان نشأت المنیري1
www.accr.co.الفضاء الإلكتروني    
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، )Software as a Service(السحابیة على أنها مفهوم عام یشمل البرمجیات كخدمة 
وغیرها من التوجهات الحدیثة في عالم التقنیة التي تشترك في فكرة الإعتماد على شبكة 

.الإنترنت لتلبیة الإحتیاجات الحوسبیة للمستخدمین
المطروحة للنقاش في الصناعة إن مفهوم الحوسبة السحابیة بات أحد أهم الموضوعات 

خلال الفترة الماضیة ولذلك سیتم التركیز في هذه الدراسة على مناقشة هذا المفهوم وأهم 
القائمین علیه، وتأثیراته على الشركات الصغیرة والمتوسطة في الدول النامیة بوجه عام 

ول لهذا ومصر بوجه خاص بالإضافة إلى دراسة المخاطر والتحدیات التي تواجه التح
.المفهوم الجدید لإدارة تكنولوجیا المعلومات

):Cloud Computing(الحوسبة السحابیة 
إلى ما بالحاسوبومساحة التخزین الخاصة المعالجةهى تكنولوجیا تعتمد على نقل 

، وبهذا تتحول الإنترنتیتم الوصول إلیه عن طریق خادمیسمى السحابة وهى جهاز 
وبذلك تساهم هذه التكنولوجیا في . خدماتإلى منتجاتمن تكنولوجیا المعلوماتبرامج 

إبعاد مشاكل صیانة وتطویر برامج تقنیة المعلومات عن الشركات المستخدمة لها، 
وتعتمد البنیة . وبالتالي یتركز مجهود الجهات المستفیدة على استخدام هذه الخدمات فقط

المتطورة والتي تقدم مساحات تخزین كبیرة مراكز البیاناتالتحتیة للحوسبة السحابیة على 
للمستخدمین كما أنها توفر بعض البرامج كخدمات للمستخدمین، وتعتمد في ذلك على 

.2,0ویب نیات التي وفرتها تقنیات الإمكا
:على أنها" السحابة"أما المركز القومي للمعاییر والتكنولوجیا یعرف 

نموذج لتوفیر وصول مناسب ودائم في أي وقت إلى الشبكة، لمشاركة مجموعة كبیرة 
المصادر الحوسبیة والتي یمكن نشرها وتوفیرها بأدنى مجهود أو تفاعل  مع موفر من 

.الخدمة
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:ویعتمد نموذج الحوسبة السحابیة على الطبقات الأساسیة التالیة
تقدیم البرمجیات كخدمة.
تقدیم منصات البرمجیات كخدمة.
تقدیم البنیة التحتیة كخدمة.

من طبقات الحوسبة السحابیة والتي تهتم أكثر طبقة"تقدیم البرمجیات كخدمة"یعد 
مثل أنظمة البرید الإلكتروني، تطبیقات إدارة بالتطبیقات المتعلقة بالمستخدم النهائي

.علاقات العمیل، البرمجیات المشتركة وأنظمة إدارة سیر العمل
هى طبقة من طبقات الحوسبة السحابیة تتألف بشكل أساسي من "المنصة كخدمة"

ت، برامج وسیطة، تحدیثات وأدوات وقت التشغیل والتي یحتاجها المطورین في مكتبا
وتستفید تكنولوجیا المنصة كخدمة من البیئات . تحدیث تطبیق البرمجیات كخدمة

لنشر وتوفیر البرمجیات المطورة في المصادر " البنیة التحتیة كخدمة"الإفتراضیة في طبقة 
.الإفتراضیة للبنیة التحتیة كخدمة

فهى توفر البنیة التحتیة للحاسب الآلي، وبدلاً من شراء "البنیة التحتیة كخدمة"أما 
الخوادم، البرمجیات، مساحات خاصة بمركز البیانات أو معدات الشبكة یقوم العملاء 

ویتم وصف الخدمة عادة على أساس من . بشراء هذه المصادر كخدمة مستقلة تماماً 
المستخدمة وبالتالي التكلفة والتي سوف تنعكس بالضرورة المنفعة الحوسبیة وكم المصادر

.على مستوى النشاط
Virtualization)وتستخدم الحوسبة السحابیة تكنولوجیا الحوسبة الإفتراضیة

Technology) الخاص بها حیث أن " البنیة التحتیة كخدمة"بشكل مكثف في نموذج
في مراكز البیانات، فالحوسبة ذلك یساعد على توفیر الطاقة، التكلفة، والمساحة
.الإفتراضیة هى ما یعد حجر الأساس في بنیان السحابة
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Amazon EC2 ،Microsoftأما بالنسبة لمنصات الحوسبة السحابیة التجاریة فمنها 
Azure ServicesPlatform ،Google App Engine والتي تعطي العدید من

الشركات مرونة الوصول إلى الموارد الحاسوبیة اللازمة، وتساهم في تقلیل تكالیف البنیة 
التحتیة للشركات الناشئة، لكن الإعتماد علیها لا یخلو من المشاكل، فكثیر من 

إلخ عندما یدور الحدیث عن ... المستخدمین یثیرون مواضیع مثل الخصوصیة، الأمن، 
لذلك فهناك اهتمام متزاید بأدوات الحوسبة السحابیة مفتوحة المصدر، التي ". حابةالس"

الحوسبیة لتعمل بجانب الحلول التجاریة " سحبهم"تمكن الشركات من بناء وتخصیص 
فهى " Outsourcingالـ"تختلف عن صناعة التعهید " الحوسبة السحابیة"إن . الأقوى

ما هى تجهیزات تقنیة تساهم في إستعداد الشبكة لیست تقدیم خدمات لحساب الغیر وإن
والبنیة التحتیة لتلقي التحدیثات الخاصة بتوفیر حوسبة سحابیة في المستقبل وهذا ما 

إن مفهوم الحوسبة السحابیة أحدث نقلة كبیرة .  سیظهر بقوة خلال الخمس سنوات القادمة
ومات، خاصة فیما یخص حلول في الأفكار والتطبیقات المتعلقة بخدمات تكنولوجیا المعل

البنیة التحتیة التي تعتمد علیها المؤسسات في تیسیر عملیاتها، ووجدت الكثیر من 
المؤسسات الكبیرة والصغیرة ضالتها في هذه المنظومة الجدیدة وتوقعت دراسة حدیثة 

العالمیة المتخصصة في الأبحاث أن توفر الحوسبة السحابیة إیرادات IDCلمؤسسة 
.2014للمؤسسات تزید على تریلیون دولار بحلول إضافیة
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فضاء الجدید الإنترنت ال:المطلب الرابع 
منــــذ بضــــع عقــــود لــــم تكــــن المؤسســــات تــــولي أهمیــــة كبیــــرة لاســــتخدام شــــبكات المعلوماتیــــة 
كالإنترنت في نشاطاتها و لكن الیوم مع تطور المـذهل الـذي تشـهده الإنترنـت و الـذي أحـدثت 

إذ لـم نعــد نتصــور الیـوم أنــه یمكــن لأي مؤسســة . نوعـا مــن الثــورة فـي عــالم الأعمــال و التجــارة
فلــوعي بأهمیــة اســتعمال . تتجاهــل هــذا النــوع مــن التكنولوجیــا فــي أعمالهــا عبــر هــذا العــالم أن 

یـوم علـى مسـتوى المؤسسـات والشـركات أصبح بدیهیا الشبكة الإنترنت العالمیة كقاعدة أعمال 
و الأفراد و حتى الهیئات الحكومیة، و هذا لمـا تتمیـز بـه هـذه الشـبكة و مـا تـوفره مـن خـدمات 

للاتصـــال و الإشـــهار و التواجـــد علـــى الســـاحة العالمیـــة و التعـــرف و مزایـــا لمســـتعملیها كـــأداة
تنفــرد الانترنــت بالعدیــد مــن الخصــائص التقنیــة و المزایــا العملیــة یجعــل منهــا 1.علــى محیطهــا

قبلــة الأفــراد و المؤسســات علــى حــد ســواء و ســنحاول فــي هــذه العجالــة ابــراز أهــم الخصــائص 
سیة للمؤسسات الحدیثةالتي جعلت من الانترنت قاعدة أعمال أسا

خصائص الانترنت : الفرع الأول 

2الإنترنت تواجد دائم و متواصل:أولا 

إن تجاهــل شــبكة الإنترنــت لعامــل الوقــت یعتبــر میــزة تجاریــة حقیقیــة للمؤسســات و الهیئــات 
التــي اختــارت هــذا الفضــاء العــالمي كــأداة للاتصــال و واجهــة للإشــهار و التبــادل و التعریــف 

و منتوجتهــا، فالإنترنــت تســمح بــالظهور الــدائم و المتواصــل للمعلومــات غیــر مبالیــة بضــمانتها 
بتعاقب اللیل و النهار فحوا سیب الویب ینشرون مواقـع المؤسسـات فـي كـل یـوم و علـى مـدار 
السنة بغیـر انقطـاع، و الاتصـال بالمؤسسـة لا تحـده أوقـات العمـل و لا غیـاب المـوظفین و لا 

إن خدمــة البریــد الإلكترونــي مــثلا . المؤسســات و زبائنهــا أو موردیهــاالمســافات الشاســعة بــین
.تسمح باتصال المعلومة بسرعة فائقة و في أي وقت من الزمن

.33ص , نالأرد, 2010, دار الوراق, تكنولوجیا المعلومات في منظمات الأعمال الاستخدمات و التطبیقات, غسان قاسم داود اللامي1
2 Jean-Paul Aimetti ; « L'Internet et la vente » ; Les éditions d’organisation ; Paris, 2005, p51.
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الإنترنت  سوق افتراضي  و عالم خال من الحدود :ثانیا 

إن ســمات الإنترنــت التقنیــة و التــي أشــرنا إلیهــا ســابقا تجعــل التجــارة عبــر الإنترنــت مختلفــة 
شكل جوهري عن التجارة في العالم الحقیقي، و إذا كانت الاختلافات بـین التجـارة التقلیدیـة و ب

الإلكترونیة تتجاوز طبیعة الإنترنت من أوجه عدیـدة، إلا أن الاختلافـات الجوهریـة نشـأت عـن 
هــــذه الطبیعــــة الممیــــزة للإنترنــــت، فعــــالم الإنترنــــت الافتراضــــي جعــــل تعــــین الموقــــع الجغرافــــي 

أو المســـتخدم أمـــرا غیـــر متیســـر و مثـــل هـــذه المســـألة لیســـت ذات ) الموقـــع(المعلومـــة لمصــدر 
أهمیة بالنسبة للقـائمین علـى الشـبكات أو للأغـراض العمـل التقنـي، إذ لا یعتمـد نشـاط و عمـل 

فــي حــین أن الجغرافیــة و المكــان . و إدارة الإنترنــت و مواقعهــا علــى البعــد الجغرافــي و المكــان
ي لهــا أهمیــة كبــرى، و یســهل تحدیــد المكــان كثیــرا مــن عناصــر التجــارة كمــا فــي العــالم الحقیقــ

و . بالنســـبة لتبـــادل الرســـائل و تحدیـــد الالتزامـــات ســـواء فیمـــا یتعلـــق بانفـــاد العقـــود أو منازعتهـــا
یرتبط بمسألة غیاب الحدود الجغرافیة في عالم الإنترنت حقیقة أن غالبیة العناوین على شـبكة 

ثـــل المواقـــع الافتراضـــیة للمشـــاریع لا تـــرتبط بممیـــز جغرافـــي یـــربط العنـــوان الإنترنـــت و التـــي تم
بدولـــة مـــا، إضـــافة إلـــى أن العنـــاوین فـــي الحقیقـــة لیســـت عنـــاوین أمكنـــة مادیـــة و إنمـــا مجـــرد 

ــــى الشــــبكة وهــــو http://www.bmgi.com/، فعنــــوان موقــــع 1عنــــاوین رقمیــــة افتراضــــیة عل
لشــركة جزائریــة لكنــه مستضــاف علــى نظــام تقنــي فــي الولایــات المتحــدة الأمریكیــة و یــدار مــن 
خـــلال نظـــام خـــادم مـــرتبط بـــه فـــي فرنســـا، و تحویـــل المعلومـــات منـــه و إلیـــه لا یتطلـــب انتقـــالا 
مادیا، و یمكن إدخـال معلومـة إلیـه مـن الجهـة المالكـة أثنـاء وجـود المشـرف علـى إدارة الموقـع 

ائــر أو كنــدا مــثلا، و عنــدما یســعى أحــد المســتخدمین للــدخول إلــى مصــدر الموقــع و فــي الجز 
مصــدر العنــوان المشــار إلیــه لــن یحصــل علــى مرجــع یحــدد الوجــود الجغرافــي للجهــة صــاحبة 
الموقـــع، و إذا كـــان العنـــوان یشـــیر إلـــى موقـــع جغرافـــي فإنـــه فـــي الحقیقـــة لا یشـــیر إلـــى مكـــان 

، اجتماع فریق خبراء بشأن تسییر التجارة والتجارة "منازعات التجارة الإلكترونیة"منظمة الأمم المتحدة، المجلس الاقتصادي و الاجتماعي 1
.11م، ص2011الإلكترونیة، بیروت 
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و غیــاب عنصــر المكــان . أو مكــان النظــام التقنــي للمســتخدمالنظــام التقنــي الــذي یخــدم الموقــع
ینطــوي أیضــا علــى هــدم للفــوارق الزمنیــة بــین المتصــلین علــى الشــبكة و یغیــب عنصــر الزمــان 

و كذلك فإن الواجهات التجاریة و المواقع التي تفتحها المؤسسات على شـبكة الإنترنـت .أیضا
فـــالمتجول مـــن خلالهـــا یبنـــي صـــورة (Virtuelle)مـــا هـــي فـــي الحقیقـــة إلا واجهـــات افتراضـــیة 

افتراضــیة عــن المؤسســة المعروضــة، لــذا تــولي المؤسســات أهمیــة خاصــة فــي تصــمیم مواقعهــا 
علــى شــبكة الإنترنــت فهــذه الأخیــرة أي المواقــع هــي وحــدها الكفیلــة بإعطــاء صــورة عــن ماهیــة 

صـــادي یمكـــن أن إن الخاصـــیة الافتراضـــیة التـــي تمیـــز شـــبكة الإنترنـــت كفضـــاء اقت.المؤسســـة
یمنح میزة للمؤسسات الصـغیرة و المتوسـطة و هـذا بمنحهـا صـورة أكبـر مـن صـورتها الحقیقیـة 

.و هذا ما یجعلها تنافس شركات أكبر منها حجما على أسواق جدیدة

تــــتم المراســــلات فــــي عــــالم الإنترنــــت عبــــر وســــائل تقنیــــة عدیــــدة مثــــل البریــــد الإلكترونــــي و 
لموقــع علــى شــبكة الویــب ، أو الاتصــال الصــوتي عبــر مواقــع الاتصــال مباشــرة علــى واجهــة ا

الإنترنـت أو الاتصـالات المرئیـة فیمـا یعـرف بوســائل الائتمـار عـن بعـد و غیرهـا، و فـي جمیــع 
هـذه الحـالات فإننـا نكـون أمـام رسـالة عبـارة عـن وثیقـة إلكترونیـة موجـودة داخـل نظـام كمبیـوتر 

ینهمـا علـى الأغلـب النظـام الوسـیط الـذي یتمثـل ترسل عبـر الشـبكة إلـى نظـام كمبیـوتر آخـر، ب
بنظــــام مــــزود بخدمــــة الإنترنــــت أو نظــــام الجهــــة المستضــــیفة للموقــــع أو نظــــام الســــیطرة علــــى 
تبــادلات الموقــع الإلكترونیــة، و الإرســال یــتم بآلیــة تقنیــة عــن طریــق إصــدار أمــر الرســالة أي 

ــــ ــــه و التــــي یقــــوم كــــان محتواهــــا أو شــــكلها أو نمطهــــا، و یســــتقبلها النظــــام التقن ي المرســــلة إلی
بتخزینهــــا بالنســــبة للرســــائل البریدیــــة و الرســــائل الصــــوتیة لیــــتمكن بعــــد ذلــــك تلقیهــــا مــــن قبــــل 
الشــخص المرســلة إلیــه بعــد أن یــتم تحمیلهــا مــن مكــان التخــزین إلــى النظــام الخــاص بالمرســل 

ـــور  ـــه و وفـــق وســـائل متعـــددة لاستعراضـــها و قراءتهـــا و إعـــادة طباعتهـــا علـــى ال ق بالنســـبة إلی
و ما لم یتم طباعة الرسالة عن طریق وسائط الإخراج الموجـودة فـي النظـام .للرسائل المكتوبة

لا یكـــون ثمـــة وجـــود لعـــالم الأوراق فـــي فضـــاء الإنترنـــت و مراســـلاتها، و شـــيء فشـــيء یتجـــه 
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المسـتخدمون إلـى التخلـي عـن عـالم الأوراق و الاعتمـاد علـى الاسـتعراض و الخـزن التقنـي، و 
في حالة إخراج الرسالة بصورة ورقیة فلیس ثمة رسالة أصلیة قد أرسـلت، و إنمـا طباعـة حتى

1.أجراها نظام المرسل إلیه للمحتوى الرقمي المرسل من قبل مصدر الرسالة

الإنترنت و الوسطاء:ثالثا 

تعلــب الوســاطة عــادة دورا هامــا فــي النشــاطات التجاریــة التقلیدیــة التــي تبــدأ بخــروج الســلعة 
و تتضــمن الوســاطة فــي واقــع الأمــر . وتنتهــي بوصــولها إلــى المســتهلك النهــائين المصــنع مــ

و . ثلاثة عناصر رئیسیة هي عنصر الزمن و الوسطاء التقلیدیون من البشر و قنوات التوزیـع
قــد عملــت التجــارة الإلكترونیــة مــن خــلال الإنترنــت علــى إنهــاء الوســاطة التقلیدیــة، فمــن خــلال 

لعمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلاء و شـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــركاء العمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل إمكانیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة وصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــول ا
و المــوظفین للمعلومــات بشــكل مباشــر دون الحاجــة إلــى أي وســیط، یصــبح لــدیهم تحكــم كامــل 

و إذا بــدأنا بالحــدیث عــن إنهــاء دور الــزمن باعتبــاره أحــد عناصــر . فــي أي نشــاط یقومــون بــه
و أدوات الوساطة، فإنه إنهاء هذا الدور یتحقق مـن خـلال أتمتـة و تزویـد العـاملین بتكونولجیـا

الإنترنـــت لإنجـــاز جمیـــع مراحـــل العمـــل یـــؤدي إلـــى تـــوفیر الوقـــت و إلغـــاء عنصـــر الـــزمن فـــي 
و إذا كانـــت الإجـــراءات الراهنـــة الخاصـــة بإصـــدار أوامـــر البیـــع فـــي إحـــدى . بعـــض الحـــالات

الشــركات تنطــوي علــى تعیــین أحــد المــوظفین لإبــلاغ هــذه الأوامــر، فــإن أتمتــة هــذه الإجــراءات 
و أي منـــتج لـــم یســـبق لـــه بیـــع إنتاجـــه مباشـــرة إلـــى الجمهـــور . لوســـیط البشـــريینهــي دور هـــذا ا

یســتطیع الآن إنشــاء موقــع للتجــارة الإلكترونیــة علــى شــبكة الإنترنــت لتنفیــذ أوامــر الشــراء منــه 
مباشرة و من ثمة ینتهي دور قنوات التوزیع التقلیدیـة و مـا یترتـب علـى ذلـك مـن آثـار مرتبطـة 

یقهــا، و الفوائــد التــي تعــود علــى المســتهلكین نتیجــة انخفــاض أســعار بالأربــاح التــي یمكــن تحق
فمــن خــلال إمكانیــة وصــول المســتهلكین . السـلع و الخــدمات التــي یحصــلون علیهــا دون وســیط

و الشـــــركاء و المـــــوظفین للمعلومـــــات مباشـــــرة دون الحاجـــــة إلـــــى وســـــیط ینتهـــــي دور وســـــطاء 

.55مرجع سبق ذكره ، ص , التجارالإلكترونیة, ترجمة سرور علي ابراهیم, جاري شنایدر1
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ــــى أي ع. المعلومــــات التقلیــــدین میــــل فیمــــا مضــــى أن یوجــــه أولا رســــالة و إذا كــــان یتعــــین عل
بالفاكس إلى الشركة لإصدار أمرا بالشراء، ثم ینتظر إلى أن یتصل به أحـد مـوظفي المبیعـات 

أمــا فــي الوقـت الــراهن فــإن . بالشـركة لیبلغــه بمـدى تــوافر الســلعة التـي طلبهــا و مواعیــد التسـلیم
و یســـتطیع . كة علـــى الویـــبهـــذا العمیـــل یســـتطیع توجیـــه أمـــر الشـــراء مباشـــرة إلـــى موقـــع الشـــر 

بمجــرد قیامــه بتوجیــه هــذا الأمــر اســتعراض قائمــة المــواد و الســلع التــي طلبهــا و كــل تفاصــیل 
1.الشحن من حیث مواعید التسلیم و سائر البیانات الأخرى

و یلاحـظ مـع ذلـك فــي الوقـت نفسـه أن الإنترنــت تعمـل فـي بعـض الحــالات علـى خلـق نــوع 
»من أنـواع الوسـاطة التـي تسـهل إنجـاز الأعمـال عبـر الشـبكة مثـل موقـع شـركة  E-bay »2

فالنــاس الــذین یرغبــون ممــا . التــي تعــد بمثابــة صــالة مــزادات إلیكترونیــة بــین البــائع و المشــتري
و یقــوم الراغبــون فــي الشــراء بزیــارة هــذا . شــیائهم علــى موقــع الشــركةلــدیهم یقومــون بتســجیل أ

الموقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع للتعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرف علــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى المــــــــــــــــــــــــــــــــــــــواد المعروضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة للبیــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع
و بدون وجود مثل هذه الشركة یكـون مـن الصـعب التقـاء البـائع و المشـتري فالشـركة هنـا تقـوم 

.بدور الوسیط بین البائع و المشتري
شـــبكة الإنترنـــت بـــین مختلـــف مســـتخدمیها إن خاصـــیة التخاطـــب و التفاعـــل المباشـــر علـــى 

ـــات، , أفـــراد، شـــركات( ـــع ...) هیئ ـــوات التوزی ـــة بعـــض قن مـــن المیـــزات التـــي ســـتغیر مـــن تركیب
(chaînes de distribution)إذ عـــادة مـــا تمـــر الســـلعة قبـــل وصـــولها إلـــى .التجـــاري

بكة المســتهلك علــى سلســلة مــن الوســطاء إلا أن انتشــار شــبكات المعلومــات و علــى رأســها شــ
الإنترنـــت و اســـتخدامها مـــن طـــرف الشـــركات لتـــرویج و تصـــریف منتجاتهـــا و كـــذا مـــن طـــرف 
المســتهلكین لاقتنــاء حــاجتهم مــن شــأنه أن یحــدث عــدة تغیــرات علــى سلســلة الوســطاء التقلیدیــة 

.47ص . 2006, سوریا, للنشردار الرضا , شبكات الإنترانت بنیتها الأساسیة و انعكاستها على المؤسسات, عمار خیر بك, حسام الملحم1
2 Voire le site de l'entreprise sur Internet : http://www.e-bay.com/.
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فالعلاقة المباشرة التي تنشأ بین الزبـون و البـائع داخـل الشـبكة تكسـر . بین المنتج و المستهلك
1.یفصل بینهم من وساطة و حدودكل ما كان 

مــن بــین الشــركات العالمیــة DELL Computers (www.Dell.com)تعتبــر شــركة 
الرائــدة فــي مجــال صــناعة ألحواســیب و التــي اســتطاعت بفضــل اســتغلالها تكنولوجیــا الإنترنــت 

دون المرور علـى سلسـلة الوسـطاء ) أفراد و مؤسسات(من تسویق منتجتها مباشرة إلى زبائنها 
و هــذا عــن طریــق موقعهــا علــى شــبكة الإنترنــت و الــذي ســهل الاتصــال .التجــاریین التقلیدیــة

مباشــرة بعملائهــا و كــذا التعــرف علــى احتیاجــاتهم و الســعي إلــى إشــباعها بتصــنیع حــوا ســیب 
ـــاتهم فـــي أجـــل لا یتعـــدى  ـــى المقـــاس موافقـــة لطلب بتحطیمهـــا لسلســـة الوســـطاء . ســـاعة48عل

قتصــاد فــي تكــالیف الوســاطة و هــذا مــا مكنهــا مــن تقــدیم أجهــزة الا) DELLشــركة (اســتطاعت 
و .كمبیــوتر أقــل كلفــة مـــن منافســیها و أكســبها میـــزة تنافســیة بمــا تقدمـــه مــن خــدمات لزبائنهـــا

یسوق علـى شـبكة الإنترنـت إن هـذا التغیـر الـذي أحدثتـه DELLالیوم فإن مجمل إنتاج شركة 
تكنولوجیــا المعلومــات و علــى رأســها شــبكة الإنترنــت مــن شــأنه أن یــؤدي إلــى تخفــیض معتبــر 

مــن ثمــن الســلعة % 80إلــى 50فــي تكــالیف التوزیــع و التــي تمثــل فــي بعــض الحــالات نســبة 
یع و الوساطة یعود مما لا شـك فیـه إن هذا الاقتصاد في تكالیف التوز . المباعة إلى المستهلك

2.بالفائدة على المستهلك و هذا ما سیشجع تطور التجارة الإلكترونیة على شبكة الإنترنت

الإنترنت أداة ترصد:رابعا 

3یعبر الترصد عن مدى الحذر و الحیطة  اللذان تولیهمـا المؤسسـة اتجـاه محیطهـا المتغیـر

و المتطـــور ممـــا یســـتدعي منهـــا البقـــاء فـــي حالـــة مراقبـــة دائمـــة لكـــل مـــا یحـــدث مـــن حولهـــا أو 

1AIMETTI jean-pierre, L' internet et la vente, éditions d organisation, Paris ,2009,P53.
2Francis Lorentz, Op Cit,  P7.
3 Ait Elhadj Smail, « L’entreprise face à la mutation technologique », édition Organisation, France, 1993, p89.
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بالأصح في حالة ترصد، یمكنها من التزود بمعلومـات تمـس جوانـب عدیـدة مـن المحـیط الـذي 
:1و ینقسم الترصد إلى نوعین. تنمو فیه

ــوجي )1 كنولوجیــا معینــة و یعنــي الحصــول علــى كــل المعلومــات المتعلقــة بت:الترصــد التكنول
تهم المؤسسة ؛

و یعني الحصـول علـى كـل المعلومـات المتعلقـة بالمنافسـین و الأسـواق :الترصد التنافسي )2
.المحتمل غزوها من قبل المؤسسة

إن القیام بعملیة الترصد یفرض على المؤسسة استغلال كافة الإمكانیات و الوسائل 
و تلعب شبكة . ثم استعمالها وفق احتیاجاتهاالممكنة لجمع المعلومات تخزینها و معالجتها 

الإنترنت في هذا المجال دورا مهما في عملیة الترصد بفضل ما توفره من أدوات و خدمات 
تسهل البحث عن المعلومات و تبادلها

.و كذا إمكانیة مراقبة المنافسین و التعرف على أسواق جدیدة

التكنولوجيالترصدأداةالإنترنت- 1

تكنولوجیــا مــا و تبنیهــا مــن طــرف مؤسســة لاســتغلالها فــي نشــاطها یتطلــب منهــا إن اختیــار 
أولا البحـــــث عـــــن المعلومـــــات التـــــي تهمهـــــا و مراقبـــــة مختلـــــف التطـــــورات الحادثـــــة فـــــي عـــــالم 
التكنولوجیـــا خاصـــة تلـــك التـــي تمكنهـــا مـــن اقتنـــاء التكنولوجیـــا الجدیـــدة و مراقبـــة التكنولوجیـــات 

تطورها ممـا یكسـب المؤسسـة القـدرة علـى التنبـؤ بـالتغییرات المستخدمة من طرف المنافسین و 
ـــاج ســـلع و  ـــذلك میـــزة اســـتغلالها أو إنت ـــة الممكـــن بروزهـــا فـــي محیطهـــا و یكســـبها ب التكنولوجی

.خدمات بدیلة لمواجهتها

لقد استخدمت الإنترنت منذ نشؤها و بصفة واسعة من طرف الباحثین و المختصین في 
ه من سهولة لتبادل المعلومات و وسیلة فعالة للاتصال و كذا و هذا لما توفر كل المجالات

1 Andrieu Olivier ;OP cit, p139.
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سهولة نشر و توزیع المعلومات عن طریق شبكة الویب جعل من الإنترنت أكبر مخزن 
و هذا ما دفع العدید من المؤسسات إلى استغلالها كأداة للترصد و . للمعلومات في العالم

(Olivier Andrieu).آوندریو.آالباحثاستغلال المعلومات المتوفرة في ثنایاها و یقترح
توظیف بعض الخدمات المتوفرة على شبكة الإنترنت في عملیة الترصد التكنولوجي و هي 

1:كالتالي 

:(MOTEURS DE RECHERCHE)البحثمحركاتاستخدام- 

ـــاریرهم و أهـــم مـــا  ـــى اســـتعمال الإنترنـــت لنشـــر أبحـــاثهم و تق ـــاحثین عل ـــد مـــن الب ـــدم العدی یق
.له من نتائج على مواقع الجامعات و مراكز الأبحاث أو مواقع الشركات المختصةتوصلوا 

إن هـــذا التـــوفر الكبیـــر للأبحـــاث و المعلومـــات یمكـــن المؤسســـات مـــن ایجـــاد ضـــالتها مـــن 
الاكتشافات والإبداعات و الدراسات التقنیـة دون تحمـل تكـالیف كبیـرة و باسـتخدامها لمحركـات 

و المتــــــــوفرة بشــــــــكل مجــــــــاني أنظــــــــر المحركــــــــات التالیــــــــة (البحــــــــث علــــــــى شــــــــبكة الإنترنــــــــت 
:google.com, yahoo.com ( حیـث تسـمح بإیجـاد و تعـین مواقـع المعلومـات المطلوبـة و

.بسرعة فائقة

:الجدیدةالتكنولوجیالمراقبةالإخباریةالمجموعاتاستخدام- 

تحتلها فـي حیـاة الأفـراد و أمام التطور الدائم و السریع للتكنولوجیات و المكانة الهامة التي 
المؤسســـــات فــــــإن فهـــــم المحــــــیط التكنولــــــوجي الـــــذي تعــــــیش فیــــــه المؤسســـــة و التعــــــرف علــــــى 
التكنولوجیـــات الجدیـــدة تعتبـــر عامـــل محـــدد و مهـــم فـــي بقائهـــا، فتـــوفر المعلومـــة یســـمح بتوقـــع 

.التغیرات التي یمكن حدوثها و التأقلم معها

1IBID, p44
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و مــا تتــداو لــه ! علــى شــبكة الإنترنــت مجانــا إن تــوفر خدمــة المجموعــات الإخباریــة بكثــرة 
عناوینها من موضوعات و حوارات و أسئلة یسمح بإیجاد معلومات ثمینة حول تكنولوجیـا تهـم 

.مؤسسة ما أو الإجابة على أسئلة تشغل بال مسیریها و باحثي المؤسسة

التي إن أحسنت إن هذه الأدوات و الخدمات التي توفرها شبكة الإنترنت العالمیة للمؤسسة و 
استغلالها و توظیفها في تحسین أداءها عن القیام بعملیة الترصد التكنولوجي لمحیطها 

.فستكسبها القدرة على مواجهة المنافسین و الحد من تهدیداتهم

الإنترنت أداة للترصد التنافسي-2

إن مـــا یمیـــز المؤسســـة الحدیثـــة هـــو ســـعیها المتواصـــل للترقـــب و التعـــرف علـــى محیطهـــا و
تحلیله و هذا بهدف التكیف مع التغیرات التـي یمكـن أن تحـدث فیـه أو التنبـؤ بهـا قبـل حـدوثها 

و هنـا . و اتخاذ الإجراءات المناسبة لجعلها تتوافق و أهداف المؤسسة عنـد حـدوثها و وقوعهـا
تعلــــب عملیــــة الترصــــد التنافســــي دورا بــــارزا بفضــــل المعلومــــات الاســــتراتیجیة و التــــي تقتنیهــــا 

.ة حول منافسیها و منتجاتهم من سلع أو خدمات و كذا استراتیجیتهم التجاریةالمؤسس

و هنا كذلك یمكن لشبكة الإنترنت أن تكـون أداة اسـتراتیجیة بیـد المؤسسـة فـي إطـار عملیـة 
ــــة التــــي تحظــــى بهــــا الإنترنــــت و ســــهولة اســــتخدام  ــــة العالمی الترصــــد التنافســــي، إذ أن التغطی

توفرهــا كمــا رأینــا ســابقا و كــذا لجــوء معظــم المؤسســات و الهیئــات التطبیقــات و الخــدمات التــي 
المحلیة و العالمیة لاستعمالها كواجهة إعلانیة و إشهاریة و وسـیلة اتصـال و تبـادل جعـل مـن 
شبكة الإنترنت موردا لا یستهان به للمعلومات التي تمس كل القطاعات و المیادین و خاصـة 

لــذین یبثـون الإعلانـات حــول منتجـاتهم للدعایــة ممـا یمكــن تلـك المتعلقـة بمنافســي المؤسسـة و ا
المؤسســـة التـــي تقـــوم بالترصـــد و مراقبـــة منافســـیها مـــن التعـــرف علـــى منتجـــاتهم فـــي الســـوق و 

.تحدید مدى منافستهم لمنتجاتها
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1:الشبكةعلىلمنتجاتهمالمنافسینإعلاناتمراقبة- 

لقــد أمســت شــبكة الویــب فــي وقــت قصــیر قبلــة المؤسســات التجاریــة و الهیئــات العمومیــة و 
لـــذا یجـــد المتجـــول علـــى شـــبكة الإنترنـــت الملایـــین مـــن الصـــفحات التـــي تبثهـــا هـــذه . الخاصـــة

إن مراقبـــة مواقـــع . المؤسســـات علـــى مواقعهـــا قصـــد التعریـــف و الدعایـــة لمنتجاتهـــا و خـــدماتها
ترنــت تمكــن المؤسســة مــن جمــع المعلومــات الهامــة عــن المنتجــات المنافســین علــى شــبكة الإن

المعروضــــــــــــــــــــــــة و الجدیــــــــــــــــــــــــدة لمنافســــــــــــــــــــــــیها و مقارنتهــــــــــــــــــــــــا بمنتجــــــــــــــــــــــــات المؤسســـــــــــــــــــــــــة 
و معرفــة مــدى منافســتها لهــا، و كــذا إدراك توجهــات المنافســین كــل هــذا یمكــن المؤسســة مــن 

.بلورة الاستراتیجیات المنافسة لمواجهتهم

2:المنافسینطرفمنةالمعروضالعملطلباتمراقبة- 

تلجــأ العدیــد مــن المؤسســات المتواجــدة علــى شــبكة الإنترنــت إلــى قیــام بعملیــة التوظیــف عــن 
فمراقبـــة المؤسســـة لمناصـــب العمـــل التـــي یعرضـــها المنافســـون و . طریـــق مواقعهـــا علـــى الویـــب

.تحلیل طلباتهم یمكنها من معرفة بعض المؤشرات حول مشاریعهم الجدیدة أو المستقبلیة

إن هــذه الخـــدمات و التطبیقـــات التـــي تضـــعها شــبكة الإنترنـــت فـــي یـــد المؤسســـات التجاریـــة 
لتعلــب دورا بــارزا فــي تعرفهــا علــى محیطهــا و التكیــف مــع التغییــرات الحادثــة فیــه، بفضــل مــا 

.توفره من المعلومات حول المنتجات، و التكنولوجیا المستعملة من طرف المنافسین

عالمیة للتجارةالإنترنت قاعدة :خامسا 

تعمل شبكة الإنترنت على خلـق فـرص و فوائـد عظیمـة نظـرا لقـدرتها علـى تحقیـق التواصـل 
الســـریع بـــین أرجـــاء العـــالم، و هـــي تنطـــوي أیضـــا علـــى العدیـــد مـــن المزایـــا و الفوائـــد لكـــل مـــن 

فالــدول و الحكومــات و الأعمــال و النــاس . یسـتطیع اســتخدامها بكفــاءة بســبب طابعهــا العـالمي
میـــع أرجـــاء العـــالم أصـــبحوا جمیعـــا متصـــلین معـــا مـــن خـــلال هـــذه الوســـیلة التكنولوجیـــة فـــي ج

1 IBID, p152.
2 IDEM, p152.
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و أصبحت شبكة الإنترنت الصـغیرة التـي كانـت حكـرا علـى مجموعـة مـن البـاحثین و . الجدیدة
العلمــــــــــــــاء شــــــــــــــبكة عالمیــــــــــــــة تــــــــــــــربط أكثــــــــــــــر مــــــــــــــن أربعمائــــــــــــــة ملیــــــــــــــون شــــــــــــــخص معــــــــــــــا

من البشر و المؤسسات زاد مـن قیمـة و هذا التواصل السلس و السریع بین هذا العدد الضخم
إذ یســـتطیع أي . الإنترنـــت كمرفـــق عـــام و كـــأداة هامـــة مـــن أدوات الحصـــول علـــى المعلومـــات

ـــة مـــن دول العـــالم اســـتخدام هـــذا المرفـــق  ـــة دول شـــخص أو مؤسســـة فـــي الوقـــت الـــراهن فـــي أی
لوجیــــا إن النمــــو المتواصــــل للتكنو . العــــالمي فــــي الاتصــــال بــــالآخرین أو فــــي إنجــــاز الأعمــــال

الاتصالات و انتشارها في أرجاء العالم یـؤدي إلـى سـقوط كافـة الحـواجز أمـام التجـارة العالمیـة 
و قــــدرة هــــذه الأخیــــرة علــــى اســــتخدام . بحیــــث تواكــــب النمــــو الاقتصــــادي فــــي الــــدول المتقدمــــة

التكنولوجیـــا المعلومـــات فـــي تحویـــل العـــالم بتعـــین علیهـــا أن تعكـــس صـــورة هـــذا النمـــو الهائـــل 
و ســـوف یتحقـــق ذلـــك عنـــدما تقـــوم الـــدول . جیـــا لكـــي تـــتمكن مـــن دخـــول حلبـــة المنافســـةلتكنولو 

المتقدمــة بتصــدیر خبراتهــا التكنولوجیــة إلــى ســائر دول العــالم و هــذا مــا تفعلــه الآن هــذه الــدول 
1.في الوقت الراهن

إن ظــاهرة العولمــة التــي یشــهدها العــالم و شــمولیة التبــادلات التجاریــة یجبــر المؤسســات و 
.لأفراد على الخروج من محیطیهم المحلي الضیق و الانفتاح على الأسواق العالمیةا

فشـــبكة الإنترنـــت و بفضـــل تغطیتهـــا العالمیـــة تعتبـــر الأكثـــر الملائمـــة و الأقـــدر علـــى فـــتح 
الأســواق العالمیـــة أمـــام المؤسســات خاصـــة الصـــغیرة منهـــا و المتوســطة و منـــه إیجـــاد الفـــرص 
لتصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــریف ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلعها و خــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدماتها 

إن عالمیـــــة الإنترنـــــت خاصـــــة تتصـــــف بهـــــا كـــــل أدواتهـــــا فالبریـــــد . اكتشـــــاف أســـــواق جدیـــــدةو
الإلكترونــي مــثلا یتــیح للمؤسســات الاتصــال بموردیهــا و عملائهــا عبــر العــالم و بغــض النظــر 
عــن مــواقعهم الجغرافیــة، و كــذا شــبكة الویــب و التــي تمــنح مســتخدمیها بوضــع و بصــفة جذابــة 

.59، صمرجع سبق ذكرهبهاء شاهین، 1
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كــل المعلومــات تحــت تصــرف المتعــاملین (Multimédia)لوســائط بفضــل تطبیقاتــه المتعــددة ا
.مع المؤسسة و هذا مهما تكن طبیعة حوا سیبهم و مستعملیها

إن تنــوع الأدوات و الخــدمات المتــوفرة علــى شــبكة الإنترنــت و كــذا جانبهــا المتعــدد الوســائط 
(Multimédia)ال التــــي تمنحــــه مواقــــع الویــــب یجیـــــب عــــن انشــــغلات المؤسســــات فــــي مجـــــ

الاتصــال و الإشــهار فــي المــزج بــین الصــورة و المقــال و الصــوت فــي التخاطــب داخــل شــبكة 
الإنترنت یجعل من هذه الأخیـرة وسـیلة فعالـة للمؤسسـات فـي التقـرب مـن زبائنهـا و موردیهـا و 

.جلب آخرین إلیها

یفهـا إن عالمیة الإنترنت تنسینا أنه یمكـن و بفضـل تكنولوجیتهـا السـهلة الاسـتعمال مـن توظ
»لصــــالح المؤسســــة دخیلیــــا و هــــذا مــــا یعــــرف بالشــــبكات المحلیــــة  Intranet التــــي تســــمح «

.باستعمال كل ما توفره الإنترنت من تطبیقات داخل المؤسسة و تكسبها أكثر فاعلیة
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الحدیثة البنوك قاعدة أعمال : الإنترنت :المبحث الثاني
لنظم الاتصالات و الشبكات مما ساعد في تعتمد البنوك الیوم على بنیة تكنولوجیة قویة 

زیادة الربط و التشبیك بین البنوك و التوسع في العمل المصرفي المعتمد على هذه 
التكنولوجیا و سنتطرق في هذا المبحث لنظم الاتصالات و الشبكات و اهم التحدیات و 

.العقبات التي تقف امام توسع العمل المصرفي عبر الانترنت 

نظم الاتصالات و الشبكات : ل المطلب الأو

للبیانات و المعلومات و الداعم الأساسيشبكاتها الناقل و الاتصالات أنظمةتمثل 
لمختلف المعاملات التجاریة منها خاصة المعتمدة على توفیر نظم المتعاملات المصرفیة 
لذلك سنتطرق في مطلبنا هذا لمختلف نظم شبكات الاتصالات الواجب توفیرها لدعم العمل 

المصرفي الالكتروني 

نظم الاتصالات: الأولالفرع 

1لاتصالات تطور مفهوم ا: اولا 

تستخدم في اللغات الاجنبیة ، بخاصة الانكلیزیة ، عدة مصطلحات للدلالة على نظام 
او اكثر باستخدام وساطة نقل ) او مؤسستین ( تبادل البیانات او المعلومات بین فردین 

dataتحمل البیانات او المعلومات من مكان الى اخر ، من هذه المصطلحات 
communication , datacom , teleprocessing ,Telecom على الرغم من هذا

التعدد في استخدام المصطلحات و الاختلاف الطفیف في مدلولاتها ، فان مصطلح 
المركب من مقطعین télécommunicationكترجمة للمصطلح " الاتصالات البعدیة "
)tele عن بعد وcommunication صبح المصطلح الاكثر شیوعا و الاكثر ا) اتصالات

تستخدم الاتصالات البعدیة ، او . استخداما من قبل الاكادیمیین  و التطبیقین على حد سواء

141ص , 2011, الأردن, 3الطبعة, دار الوراق للنشر و التوزیع, نظم المعلومات الاداریة, سلیم الحسینة1
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بكل بساطة الاتصالات ، غالبا لكي تعبر عن الاسالیب المستخدمة في ارسال البیانات و 
ئل الاتصال و النظم المعلومات و استلامها ، اي نقلها من مسافات بعیدة بمساعدة وسا

الحاسوبیة من معدات و برمجیات و اجراءات و قواعد ناظمة لهذا النوع من التبادل للبیانات 
و المعلومات یظن بعضهم ان مفهوم الاتصالات البعدیة هو مفهوم حدیث ، لكن الواقع 
التاریخي و الحضاري یقول غیر ذلك ، فالإنسان ، منذ وجوده الاول ، كان یسعى الى 

یعني المسافة الجغرافیة التي " البعد " طویر وسائل الاتصال البعدیة ، بالتعریف ، مفهوم ت
عن بعضهما ، اما مفهوم الاتصال فیعني ان یقوم هذان ) او شخصین ( تفصل بین شیئین 

متغلبین بذلك ....)الاخبار ، الافكار ( الشخصان بالتحدث الى بعضهما لتبادل المعلومات 
، في حالة نجاح هذا الاتصال ، یمكن ان نقول ان هناك ) الجغرافي ( بعدي على الحاجز ال

اتصالا عن بعد ، وفق هذا التعریف الاجرائي یمكن ارجاع محاولات الاتصال البعدیة الى 
بدایة التاریخ الانساني عندما حاول الناس الاتصال مع بعضهم مستخدمین وسائل اولیة 

ستخدام الاشارة بالتلویح بالید او باي اداة اخرى ، مثل للاتصال مثل الصوت المرتفع و با
( العلم  او بإشعال النار لیلا و الدخان نهارا ، او بالاتصال عن طریق النجوم و حركاتها 

مثل الاتفاق على مواعید الانطلاق بعمل ما او الانتهاء منه بوقت واحد ، رغم بعد المسافات 
.1الاستخدام في بعض المناطق بخاصة الریفیة و لا زالت بعض هذه الوسائل سائدة ) 

فنجد اقدم ) Giscard D’estaing ,1979( اما اذا عدنا الى تاریخ العصر الحدیث 
telegraphمحاولات الاتصالات البعدیة باستخدام الثقانات الحدیثة یعود الى التلغراف 

و هو نظام للتراسل ) م1792( الذي ظهر یف فرنسا في بدایة نهایة القرن الثامن عشر 
Claudeالبرقي باستخدام شفرة الاشارات ، هذه التقانة من اختراع الفرنسي كلود شاب 

chappe كلم ، بعدها تأسست خطوط 15، و كان الاتصال في التجربة الاولى عن بعد
ظهر الاتصال البرقي الكهربائي 1728الاتصال البرقي العسكریة و المدنیة ، ففي عام 

143سلیم  الحسینة ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
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Electrical telegraph ظهرت ابجدیة مورس1738، و في عامmorse alphabet
ظهر في امریكا اول جهاز رادیو 1922اخترع الهاتف ، و في عام 1786، و في عام 

و هكذا تعددت و تنوعت وسائل الاتصال ...اول جهاز تلفاز 1930محمول ، و في عام 
كیة و كلها كانت تجهد الى نقل البیانات و البعدیة المرئیة و المسموعة ، السلكیة و اللاسل

المعلومات عن بعد ، بما تضمنه من اخبار و معارف ، اي دون ان توضع هذه الاخبار و 
.و یقوم الاشخاص بنقلها ....) كتب ، رسائل ( المعارف في اوعیة خاصة 

و تبادل بعد الانتشار الواسع لاستخدامات البرق و الهاتف و المذیاع و التلفاز للإعلام
المعلومات ، و على اثر اكتشاف العملیة الجدیدة للالكترونیات بخاصة الدقیقة منها 

microelectronics ) حدثت ثورة ) الجسیم الذي یحمل اصغر شحنة كهربائیة في الذرة
جدیدة في الاتصالات البعدیة ،فقد لعبت هذه الاستخدامات دورا رئیسا في تغییر وضع 

الحاسوب من مسافات أجهزةبالإمكان اجراء الاتصال بین أصبح، حیث الاتصالات البعدیة
بعیدة و نقل البیانات مباشرة فیما بینها ، بعد ان كان لوقت قریب من الضروري لمستخدم 

، یستطیع مالك الآنالحاسوب ان یتعامل مع الحاسوب في موقع تواجده فقط ، بینما 
في كندا اذا أخرع برمجیة یحتضنها حاسوب حاسوب طرفي في اي مكان كان ان یتعامل م

.توافرت تقانات الاتصالات الملائمة لهذه العملیة 

بخاصة العد الثنائي ، الصفر و digital systemsبعد تطور استخدام النظم الرقمیة  
تحویل الكلمات الى عن طریقdigital dataو تمثل البیانات رقمیا ) 0،1(الواحد 

اشارات رقمیة ، اصبح بالامكان معالجة البیانات الرقمیة و ارسالها بوساطة الحواسیب 
الرقمیة ، بهذا العمل تكون اكتملت البنى التحتیة اللازمة لنقل البیانات عن بعد 

مفهوم نظم الاتصالات : ثانیا 

:یمكن تناول بعض مفاهیم نظم الاتصالات فیما یلي 

:بأنها communicationsتكنولوجیا الاتصالات carter et othersعرف  
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مجموعة من التجهیزات التي تتكون من قنوات الاتصال و مجموعة من الاجهزة السائدة و -
البروتوكلات و خطوط الاتصال ، التي تساعد في عملیة نقل البیانات من موقع الى اخر 

1لمنظمة مهما بعدت المسافة الجغرافیةالامر الذي یمكن من الوصول الى اي موقع ل

:بأنها communicationsالاتصالات cuptaعرف 
مثل النصوص المكتوبة و dataعبارة عن ارسال او انتقال اشكال مختلفة من البیانات -

الصوت و الصورة و الرسوم و البیانات من مجموعة من الوسائل الالكترونیة عبر قنوات 
و تتضمن عدد من , من الوسائل الالكترونیة المنتشرة جغرافیا معینة الى مجموعة اخرى

العناصر الرئیسیة ، و هي المرسل و المستقبل و الرسالة و القناة التي تنتقل من خلالها 
2الرسائل و في الاتصالات اللاسلكیة فان المرسل و المستقبل هما الحاسوبات الالیة

:كما تعرف شبكة الاتصالات بأنها 
عبارة عن مجموعة من البرامج الفنیة الجاهزة و المنظمة لغرض تحقیق الاتصال للمعلومات -

من موقع الى اخر حیث تستطیع شبكة الاتصالات ان تنقل نصوص و صوت و صور و 
3رسوم بیانیة و حركیة ، و غیرها من البیانات الرقمیة 

:لي و بناءا على ما سبق یمكن تعریف الاتصالات على النحو التا
عبارة عن عملیة ارسال او نقل البیانات من مكان : بأنها communicationsالاتصالات -

الى مكان اخر ضمن مجموعة اجهزة تتكون من الحواسیب و ملحقاتها و خطوط الاتصالات 
.و التي تعمل مع بعضها البعض بشكل متزامن شریطة توفر جهاز المودم فیما بینهما 

اعد على نقل البیانات بین اماكن معالجة البیانات المختلفة ، و الاتصالات هي وسائل تس-
تربط بین المستخدمین في اماكنهم من خلال اجهزة الكمبیوتر و تكون فیها وحدة المعالجة 
المركزیة بعیدة جدا عن اماكن ادخال البیانات التي تعتمد على وسائل الاتصالات في نقل 

1 Carter , R, sinclair students guide to information technology british library cataloguing in publication data 1997 p 120
2 Cupta raw information systems succes in the 21 century ( prentice – hall new jersey ) 2000 p 21

472ادریس ، ثابت عبد الرحمن نظم المعلومات الاداریة في المنظمات المعاصرة ، مرجع سبق ذكره ، ص 3
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هناك شركات أصبحتتصالات یوما بعد یوم حتى هذه البیانات ،و تتطور تكنولوجیا الا
.متخصصة في تصنیع و بیع خدمات الاتصالات 

الاتصالات هي منظومة تضم كافة الوسائل من الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة الضروریة -
.لانتقال المعلومات من مكان تخزینها الى المستفیدین بها 

ب على الاتصال بحاسب اخر من خلال الاتصالات هي معدات الكترونیة تساعد الحاس-
جهاز اتصال لنقل البیانات و المعلومات لإعادة تخزینها عنده ، و اصبح من الممكن ان یتم 
هذا الاتصال الان باستخدام الاتصال التلیفوني او اللاسلكي عبر الاقمار الصناعیة على 

. صال بشكل جید اي مسافة بسطح الكرة الارضیة عن طریق معدات یمكنها تحقیق الات
الاتصالات هي عملیة تبادل طرفین للمعلومات دون ان یلتقیا ابدا اي تعنى التبادل  -

الالكتروني للمعلومات في اي شكل كالصوت و الصورة و الكلمات و الرسوم و غیرها من 
مكان الى اخر 

ة و یكون الارسال و الاستقبال من خلال ربط حاسب الكتروني او اكثر بوحدات طرفی
.1للمدخلات و المخرجات و مجموعة اخرى من الاجهزة المساعدة 

2العناصر الاساسیة الخمسة لشبكة الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة : ثالثا 

:terminalsالمحطات الطرفیة -1
Networked( المحطات الطرفیة الحواسیب الشخصیة المشبوكة  إشكالمن ابرز 

personal computers ( المعلومات تسمى ایضا بالطرفیات أجهزةاو )information
appliances ( اخراج یستخدم شبكات الاتصالات / و یمكن اعتبار اي جهاز ادخال

السلكیة و اللاسلكیة لبث او تسلم البیانات بمثابة محطة طرفیة ، و هذا یشمل الهواتف و 
) computer terminals( الطرفیة الحاسوبیة المحطات  مختلف انواع 

.99-98ص . 2013, 1ط, الأردن, دار المناهج, الادارة الالكترونیة , عمر أحمد أبو هاشم الشریف و أسامة محمد عبد العلیم1
. القاهرة, المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة , تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات و تطبیقاتها في مجال التجارة النقالة, بشیر عباس العلاق2

14-13ص. 2007
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télécommunicationsمعالجة الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة-2
processing

هي معالجات تقوم بمهمة دعم عملیات بث و استقبال البیانات بین المحطات الطرفیة و 
و مفاتیح التحویل) modems(ان هذه الاجهزة ، مثل المودیمات . الحواسیب 

 )switches ( و الموجهات)routers ( تؤدي تشكیلة من وظائف الرقابة و الدعم في
تحول البیانات من شكلها الرقمي الى شكلها –شبكة الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة فهي 

بتشفیر و فك تشفیر البیانات ، و السیطرة على –ایضا –التناظري و بالعكس ، و تقوم 
.طات الطرفیة في الشبكة سرعة و دقة و كفاءة تدفق الاتصالات بین الحواسیب و المح

telecommunications channelsقنوات الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة-3
و قد تستخدم قنوات الاتصالات السلكیة . من خلال هذه القنوات یتم بث و تسلم البیانات 

مثل الاسلاك النحاسیة و الكابلات ) media( و اللاسلكیة تولیفات او تركیبات من الوسائط 
او قد تستخدم ) fiber-optic cables( او كابلات الالیاف البصریة ) coaxial(نوع من 

تلیت الاتصالات او س) microwaves( نظما لاسلكیة مثل الموجات الكهروطیسیة القصیرة 
 )communications satellite (الرادیو و النظم الخلیویة وأجهزة )cellular

systems ( الترابط مع العناصر او المكونات الاخرى لشبكة و ذلك لإحداث نوع من
الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة

:computersالحواسیب -4
، و تكون مشبوكة بشبكات الاتصالات الأنواعو الأحجامتتمثل الحواسیب في جمیع 

information( السلكیة و اللاسلكیة لكي تكون قادرة على نقل مهمة معالجة المعلومات 
processing assignements ( فالحاسوب الضخم )mainframe computer ( مثلا

اسوب لشبكة كبیرة یساعده في ذلك ح) host computer( قد یخدم كحاسوب مضیف 
بینما یعمل ) frontend( یخدم كمعالج من نوع ) midrange computer(وسیط المدى 
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network(كخادم شبكة ) microcomputer( الحاسوب الدقیق  server ( في شبكة
.صغیرة 

telecommunicationsبرمجیات الرقابة على الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة-5
control software

تتألف من برامج تتولى مهمة الرقابة على انشطة الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة ، و 
الشبكة بجمیع تدیر وظائف شبكات هذه الاتصالات و من الامثلة على ذلك برامج ادارة 

انواعها مثل اجهزة مراقبة و متابعة الاتصالات السلكیة و اللاسلكیة 
)telecommunications monitors ( المستخدمة في الحواسیب المضیفة للحاسوب

لخوادم الشبكة ، و ) network operating systems( الضخم و نظم تشغیل الشبكة 
1للحواسیب الدقیقة) web browsers( متصفحات شبكة العنكبوت الدولي  .

و الشكل التالي یوضح عناصر نظام الاتصال في میدان الاعمال المصرفیة
عناصر نظام الاتصال في میدان الاعمال المصرفیة)5-1(الشكل رقم 

82ص . 2016, عمان, دارالیازوري, الأعمال المصرفیة الالكترونیة, عبد الهادي المسعودي: المصدر

15-14ص, مرجع سبق ذكره, بشیر عباس العلاق1

قنوات 
الاتصال

محطات 
طرفیة طرفیة

معالج یبالحواس
الاتصال

بــــــــــــــــــــــــــــــــرامج 
الاتصال

الاتصالشبكات 

نظم المشاركة 
المشروعات

نظم التجارة الالكترونیة  نظم الاعمال المصرفیة 
الداخلیة 

متابعة الانشطة 
المصرفیة رقابة العملیات 

المصرفیة معالجة الشكاوى و 
الاستفسارات التعامل 

........,بالانترنت

, نقاط البیع عبر الانترنت
, البیع بالتجزئة عبر الویب

, التحویل الالكتروني للأموال
المصرفي الأعمال 

الالكترونیة

البرید الالكتروني 
المؤتمرات المرئیة عبر 

......,الویب
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وسائط الاتصال :رابعا 
و المعلومات في شبكات الحاسب عبر وسائل او قنوات اتصال تنتقل البیانات

)télécommunications channels ( تربط بین عناصرها ، و هنا نعطي لمحة عن
:وسائط الاتصال 

: 1تصنف وسائط الاتصال الشبكي الى نوعین رئیسین
:      الوسائط السلكیة  -1

و هي تستخدم الاسلاك و الكابلات في نقل المعلومات و البیانات سواء أكانت ممثلة 
:      باشارات قیاسیة او عادیة و هي تشمل 

twisted(المزدوجة المجدولة الأسلاك-)أ –pair wire: (
. و هي كالتي تستخدم في الخطوط الهاتفیة العادیة  

:ممیزاتها 
 رخیصة التكالیف.
   سهلة التمریر عبر المكاتب

:عیوبها 
منخفض نسبیا مما یؤثر على نقل المعلومات سرعتها (band width)تطاق ذبذبتها

)    mega byte / sec 1(في نقل المعلومات لا تتجاوز 

) coaxial cable( الكابلات المحوریة -)ب
:2رئیسینو تتمثل بالأسلاك متعددة المحور و تنقسم الى قسمین 

الكابل المحوري ذو الحیز الاساسي -1
15و یستخدم  هذا الكابل للارسال العادي للبیانات ، و یستخدم في ربط الحاسبات من 

.كلم 12الى 

الادارة الالكترونیة و أمن و رقابة الشبكات و التجارة شبكات, حسین علاء عبد الرزاق السالمي, علاء عبد الرزاق محمد السالمي1
.27ص, 2005, الأردن1ط, دار وائل للنشر, الالكترونیة و العمل عن بعد

.29مرجع سبق ذكره ص, حسین علاء عبد الرزاق السالمي, علاء عبد الرزاق محمد السالمي2
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:ممیزاته 
.سهل التركیب -
صیانته غیر مكلفة        -

:عیوبه 
محدود المسافة -
عالي التكلفة -
مقدار السریة منخفض جدا -

:الكابل المحوري ذو الحیز العریض -2
یستخدم هذا الكابل في الارسال الى مسافات اطول من الكابل المحوري ذو الحیز 

.كلم او اكثر 12الاساسي ،و عادة ما یستخدم لنقل المعلومات و البیانات لمسافة بین 
:ممیزاته 

سریته افضل من الكابلات السابقة -
تدخل جید في الحد من التشویش او ال-
اتساع نطاق ذبذبتها -
) mega byte /decs 100(سرعتها تصل الى -

:عیوبه 
تكلفة الصیانة عالیة -
صعب التركیب -
من غالي الث-

)fiber optics( كابلات الالیاف الضوئیة -)ج
و الكابل من هذا النوع یتكون من حزمة الموصلات الزجاجیة المصنوعة من السیلكون 
النقي و القادرة على نقل الضوء ، و تستخدم انواع عدیدة من الالیاف البصریة ، اهمها 
الالیاف الزجاجیة احادیة النمط و التي تتمتع بمیزات عدیدة ، فالألیاف الزجاجیة تستطیع ان 
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الف قناة تلفزیونیة في ان واحد لمستخدم النظام 80مكالمة هاتفیة و ملیون160تنقل 
و هي تعتبر احدث تقنیات صناعة الكابلات ، فسرعتها تبلغ عشرة اضعاف سرعة . الرقمي 

.الكابلات المحوریة 
:الوسائط اللاسلكیة -2

:و هي تلك التي تستخدم موجات الاثیر في النقل مثل 
)microwave(المیكروویف )أ

) عبر الموجات الالكترومغناطیسیة ( و هي تستخدم لبث الصوت و المعلومات الصوتیة 
د بثها بعد تقویتها مما یسمح بنقلها عیمع استخدام محطات تقویة ، تلتقط هذه الموجات ثم ت

.الى مسافات بعیدة 
) high band width(و المیكروویف عبارة عن موجات قصیرة ذات نطاق ترددي واسع 

من ثم فإنها تتمیز بالسعة و السرعة الفائقة في حمل و نقل المعلومات و
) :satellites( الصناعیة الأقمار)ب

تستخدم الاقمار الصناعیة محطات ارضیة لبث و توزیع و التقاط البیانات و المعلومات 
درجة الصوتیة و المرئیة عبر الاثیر او عبر الفضاء ، و بالطبع فان السعة و السرعة و 

)1(الوضوح في هذا النوع من وسائط الاتصال ، تتفوق على جمیع الوسائط الاخرى

1الاتصالات إشارات: خامسا 

تنتقل البیانات و المعلومات ، المسموعة و المقروءة و المرئیة و حتى الفیدیویة من خلال 
electromagneticنظام الاتصالات بعیدة المدى في شكل اشارات كهرومغناطیسیة 

signals تشابهیة/ و هذه الاشارات تتمثل و تتحول بطریقتین ، اما اشارات قیاسیة
analog signals و اما اشارات رقمیةdigitalsignals التشابهیة / الاشارات القیاسیة

تنتقل البیانات و المعلومات من خلال نظام الاتصالات بعیدة المدى على شكل اشارات : 

381ص . 2008, عمان, الطبعة الثالثة, دار المیسرة, نظم المعلومات الاداریة, علاء الدین عبد القادر الجنابي, عامر ابراهیم قندیلجي1
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الاشارات القیاسیة او التشابهیة و : رومغناطیسیة و تتمثل الاشارات المنقولة بشكلین هما كه
تكون على اساس موجات : analog signalsالاشارات القیاسیة .الاشارات الرقمیة 

مستمرة ، التي تمر من خلال وسائل الاتصال ، و هذا النوع من الاتصالات یتعامل عادة 
تشابهیة او تماثلیة و هي عبارة عن إشاراتلصوتیة ، و تسمى ایضا مع تكون الاتصالات ا

الرقمیة فتكون على الإشاراتاما : digital signalsالرقمیة الإشارات.اشارات مستمرة 
شكل موجات متقطعة او متكسرة  تمر من خلال وسائل الاتصال و هي تنقل بیانات مرمزة 

و تستخدم في الاتصالات عبر البت الواحد البت الصفر و :على شكلین منفصلین هما 
الصفر و الواحد الرقمیة هذه اشارات كهربائیة مفتوحة او مغلقة ، و إشاراتالبیانات و تمثل 

الرقمیة ، و التي ینبغي ان یتم تحویلها ، الإشاراتتتراسل الحواسیب عادة بهذا النوع من 
ابهیة لتتمكن وسائط نقل البیانات و تش/ عن طریق ما یسمى بالمودم ، الى اشارات قیاسیة 

المعلومات من نقلها الى المكان و الموقع المطلوب الذي یتوفر فیه نظام حاسوب اخر ، و 
القیاسیة التشابهیة الا بعد اعادة تحویلها الى الإشاراتالذي هو الاخر بدوره لا یتقبل 

یقوم عادة modem، یفهمها و یقبله نظام الحاسوب لذا فان المودم  اشارات رقمیة
الخارجة من الحاسوب digitalالرقمیة الإشاراتبإرسال او استلام البیانات و تعدیلها ، من 

و للاتصالات الرقمیة . او العكس عبر وسائل الاتصال analogقیاسیة  إشارات، الى 
:1تي تعتمد علیها ، هيمزایا عدیدة ، في الشبكات ال

لا تسمح الاتصالات الرقمیة بأي قدر من التشویش او التداخل في كل مرحلة من مراحلها ، -1
لان عملیة الارسال و عملیة الاستقبال غیر مستقلة ، كما هو الحال في الاتصالات القیاسیة 

الرقمي و ، بحیث یؤدي ذلك الى قدر من التشویش و على هذا الاساس فان قوة الاتصال 
فاعلیته تكمن في مقاومة التشویش و مقاومة التداخلات و المحافظة على قوة الاشارات عبر 

.خط الاتصال 

.، بتصرف379،381،382عامر ابراهیم قندیجلي ، علاء الدین عبد القادر  الجنابي ، مرجع سبق ذكره ،ص -1
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یتفوق الاتصال الرقمي في نقل المعلومات الى مسافات بعیدة ،من خلال استخدام وصلات -2
ایته و التي تحافظ على قوة الاتصال من بدایته الى نهoptical fibersالالیاف الضوئیة 

.إلیهاعلى عكس الاتصال القیاسي اوالتماثلي الذي یضعف كلما طالت المسافة التي یذهب 
النظام الرقمي مصمم بشكل یراقب اوضاع قناة الاتصال بشكل مستمر ، ویصحح مسارها و -3

یحقق التوافق و التناغم بین الاصوات و التحكم في الصدى و النظام الرقمي یعمد الى 
.التي قد تحدث الكترونیا تصحیح الاخطاء

الموجود في الحاسوب مما softwareیخضع الاتصال في النظام الرقمي الى تحكم البرامج -4
.یسمح بتحقیق قدر من جودة الاستخدام عال 

شمولیة الاتصالات الرقمیة من حیث تناقل النصوص و الصور و الرسومات و الاصوات -5
الدقة المتداخلة او المنفصلة و بقدر كبیر من 

حیث بالإمكان تناقل المعلومات التي تتطلب قدرا من securityالاتصالات الرقمیة  أمنیة-6
.السریة في البنوك او الجوانب الرسمیة المختلفة 

:1وظائف الاتصال عن بعد : سادسا 

:اما وظائف الاتصال عن بعد فهي الاخرى متعددة یمكن ان نوجزها بالاتي 
.نقل و بث المعلومات -1
.تأسیس و تأمین رابط بین المرسل و المستلم -2
كفاءة الأكثرتأمین الطریق للرسائل عبر المسارات -3
اداء و انجاز المعالجة الاولیة للمعلومات -4
إرسالهااحداث تحویل او تعدیل على شكل الرسائل او سرعة -5
اداء وظائف التحریر و التنقیح للبیانات -6
السیطرة على انسیابیة المعلومات -7

.، بتصرف379،381،382عامر ابراهیم قندیجلي ، علاء الدین عبد القادر  الجنابي ، مرجع سبق ذكره ،ص -1
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و تشتمل شبكة الاتصالات بعیدة المدى على مجموعة مختلفة من المكونات المادیة 
البرمجیة التي اتینا على ذكرها و التي هي بحاجة الى ان تعمل معا و سویة بغرض نقل 
المعلومات فالعناصر المختلفة في الشبكة تستطیع ان تتواصل عن طریق التقید و الالتزام 

تمكن المستخدمین من التواصل مع بعضهم و التحدث الى بمجموعة من القواعد التي 
التي تحكم النقل بین نقطتین في الشبكة الإجراءاتبعضهم ، و مجموعة القواعد هذه و 
.یطلق علیها المحددات او البروتوكولات 

نظم الشبكات :الفرع الثاني .

الشبكات أنواعمفهوم و : أولا
بمحاولة توصیل جهاز حاسوب بأخر و لما الأمرلربط الحواسیب ببعضها البعض بدأ 

، أخرىحواسیب بمجموعة حواسیب أجهزةنجحت التجارب بدأ العلم یتجه نحو ربط عدة 
و عملیات عن بعد و من هنا أوامرحیث بدأت القراءة من الحواسیب عن بعد و جعلها تنفذ 

ظهر مفهوم الشبكات 

1مفهوم الشبكات-1

دوائر و خطوط اتصالات تترابط مع بعضها البعض عن طریق تعتبر الشركات عبارة عن 
مقاسم ذات مواصفات محددة تعتمد على متطلبات و نوعیة الخدمات المراد تقیمها ، و 
تخصص هذه المقاسیم لنقل البیانات و الصوت و الصورة ، و اعتمدت اعتمادا كلیا على 

على نطاق واسع ، و الآلياسب هیكل الشبكة الهاتفیة التي بدأ معها استخدام شبكات الح
. انشئت شبكات لنقل و تبادل المعلومات یتوافر فیها الموثوقیة و السریة في نقل البیانات

سلسلة او مجموعة من النقاط و العقد المرتبطة ببعضها عن طریق مسارات هيو الشبكات
للاتصال یمكن ان تتضمن الشبكة داخلها عدة شبكات ثانویة او تصبح هي نفسا جزء من 

معا من أكثراو حاسوبشبكة اكبر ، و شبكات الحاسب تكون عبارة عن توصیل جهاز 

100ص, مرجع سبق ذكره, أسامة محمد عبد العلیم, عمر أحمد أبو هاشم1
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software، برامج hardwareمن عتاد  وتتكون شبكة الحاسوب . اجل تبادل المعلومات
network،و مكونات تراسل الكترونیة تتكون من اجهزة حاسوب ، واجهات بنیة للشبكة 

interface وسائط ترابطconnection medium نظام تشغیل الشبكة،network
operating system و مكونات شبكیة اخرى ، و یجب ان یتوفر كل حاسوب مرتبط

و هي وحدات card (NIC)interfacenetworkعلى وحدة واجهة تسمى بالشبكة
.1مبنیة في اللوحة الام لنظم الحاسوب الشخصیة الحدیثة

كما تحتاج الشبكة الى لغة مشتركة او برتوكول الذي یشیر الى ضرورة وجود حزمة من 
2لإدارة تراسل البیانات بین جهازي الحاسوب الحدیثة الإجراءاتالقواعد و 

:3التالیةالأهدافو تهدف شبكات المعلومات الى تحقیق 
تسهیل وصول المستفیدین الى مصادر معلومات و الاستفادة منها بأقل وقت و جهد و تكلفة -

ممكنة 
تقدیم خدمات معلوماتیة افصل من الناحتین الكمیة و النوعیة -
القصوى من تكنولوجیا المعلومات و الاتصال الاستفادة-
القوى العاملة في مجال المعلومات وخدماتها إنتاجیةزیادة -
:تقدیم خدمات اتصال افضل -

 بالمقاییس الكمیة من خلال خدمة اكبر عدد من المستفیدین
 بالمقاییس النوعیة من خلال تقدیم خدمات اتصال متعددة

و علیه فان الهدف الاساسي لإنشاء شبكات المعلومات في المشاركة في نقل المعلومات 
بطریقة منتظمة و من خلال ادارة موارد الحواسیب المشتركة في الشبكة بطریقة احسن یمكن 

143-142،ص 1998سعد غالب یاسین ، نظم المعلومات الاداریة ، دار البارودي العلمیة  ، الأردن ،-1
.144نفس المرجع السابق ، ص 2
12006ومات و البحث العلمي ، عالم الكتب الحدیث ، الاردن ، ط ربحي مصطفى علیان ، حسن احمد السومني ، المكتبات و المعل3

292ص 
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للشبكة ان تحد من تكرار المعلومات و تحسین امكانیة الوصول الیها و تفاعل المستخدمین 
.معها 

انواع الشبكات : ثانیا 

:1التالیةالأنواعوفقا لشكلها او تركیبها و تضم الشبكات 

star network:الشبكة النجمیة )أ
او المحطات Pc computersتتكون الشبكة النجمیة من عدد من الحواسیب الصغیرة 

على شكل نجمة ، و التي تتصل جمیعها مع حاسوب مضیف work stationsالطرفیة 
host و غالبا ما یوضع في مركز المنظمة كي یتحكم بعملیة الاتصال مع الحواسیب

الاخرى الموجودة في فروعها من خلاله بمعنى ان جمیع الاتصالات تمر من خلاله و لذلك 
فان عمل الحواسیب و المحطات الطرفیة یتوقف علیه و هذه الشبكات تتناسب المنظمات 

العملیات في فروعها الموزعة من خلال المركز الرئیسي مثل التي تحتاج الى تحكم و توجیه 
البنوك إلا ان النقل فیها لا یتم عن طریق الجهاز الخادم ، مما یؤدي الى بطء النقل كما ان 

.تعطل الحاسوب المركزي یؤدي الى تعطیل الشبكة في فروعها

ring networkالشبكة الحلقیة )ب

و لا یوجد في هذا النوع Pc computersلحواسیب تتكون الشبكة الحلقیة من عدد من ا
من الشبكات حاسوب مركزي و انما تكون جمیع الحواسیب في مركز المنظمة و تتشارك في 
المعلومات على قدم المساواة و تتصل هذه الحواسیب فیما بینها مباشرة و بشكل متتالي 

بحیث wire cable optical fiberلاك توصیل من نوع سعلى شكل حلقة عن طریق ا
تشكل دائرة مغلقة تعمل على مرور البیانات عبر هذه القنوات من حاسوب الى اخر ، و 

213ص . 2011, عمان, دار الیازوري, دور نظم و تكنولوجیا المعلومات في اتخاذ القرارات الاداریة, عدنان الشوابكة1
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في هذه الشبكة فان اي حاسوب یتعطل serverتتدفق دائما باتجاه واحد و نظرا لعدم وجود 
.یؤثر على الحواسیب الاخرى 

یستخدم هذا النوع من الشبكات في المنظمات التي لا تحتاج الى تحكم مركزي لفروعها 
ذات موثوقیة ring networkالموزعة مثل المنظمات العسكریة ،و تعتبر الشبكة الحلقیة 

)1(اكثر نوعا من الشبكیة النجمیة لعدم وجود تصادم في المراسلات بین الاجهزة المستخدمة 

bus networkشبكة الناقل )ج

حیث تستخدم هذه الشبكات كبیل LANsو هو النوع الشائع في شبكات المناطق المحلیة 
مصنوع من السلك او الكبیل المرئي او الكبیل ذو الموصلین یربط جمیع الاجهزة مع بعضها 

ما بین الاجهزة في كلا الاتجاهین ،و ذلك الإشاراتالبعض ، حیث یتم ارسال جمیع 
مج خاص لتحدید المكون الذي یستقبل كل رسالة ،و في هذا النوع من الشبكات باستخدام برنا

لا یوجد حاسوب مركزي للسیطرة على الشبكة ، و لذلك اذا تعطل احد الاجهزة فان باقي 
الاجهزة تبقى تعمل و لا تتأثر بالأجهزة الاخرى ، و تحتاج شبكة الناقل الى اسلاك اقل كمیة 

،و بالتالي تكلفتها فان تكلفتها اقل ، إلا ان البیانات المنقولة بین من اسلاك الشبكة النجمیة
اكثر عرضة للتصادم من الشبكات الحلقیة ، و لكن القناة في هذا النوع من أجهزتها

الشبكات تعمل على معالجة رسالة واحدة في كل مرة ،و لذلك فان الاداء یقل في حالة وجود 
درجة عالیة من المرور في الشبكة و تستخدم شبكة الناقل في الشبكات المحلیة 

:1التالیة الأنواعشبكات وفقا للمناطق الجغرافیة و تضم )2

یمكـن تصـنیف الشـبكات حسـب المجـال الجغرافــي : ف الشـبكات حسـب المعیـار الجغرافـينتصـ

:إلى

.27-20، ص 1994، دار ارتب الجامعیة ، بیروت 1ثائر ، یونس موسى ، شبكات الحاسوب ، ط1
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 شبكة المناطق المحلیةLocal Area Network
شبكة المناطق الإقلیمیةMetropolitan Area Network
 شبكة المناطق الواسعةWide Area Network
LANs)Localتعــرف بــــ :شــبكة المنــاطق المحلیــة-أ Area Network ( وهــي شــبكة

اتصـــال تتكـــون مـــن مجموعـــة مـــن الحواســـیب الشخصـــیة مرتبطـــة معـــا بواســـطة خطـــوط 

اتصــــال تكــــون ضــــمن منطقــــة محلیــــة واحــــدة، حیــــث یمكــــن لأي حاســــوب فــــي الشــــبكة 

اســوب كالطابعــة، والفــاكس كمــا الاتصــال مــع حاســوب آخــر واســتخدام مصــادر ذلــك الح

.أنها تتشارك وحدات التخزین مما یوفر الجهد والمال

:وتتكون من

مزود الملف -1
عدد من أجهزة الحاسوب -2
وسائط اتصال سلكیة ولاسلكیة -3
بطاقات الشبكة -4
برامج الشبكة -5
MANs)Metropolitan Areaأو مـا یعـرف بـــ : 1شـبكة المنـاطق الإقلیمیـة-ب

Network ( شبكة اتصال تنتشر في مدینة أو عاصمة أو إقلـیم إذ تكـون بمنطقـة جغرافیـة

أقل وتتشابه مع الشبكة المحلیة لكونها في نفس الرقعة الجغرافیة، إلا أنهـا تـربط بـین منطقتـین 

ــــة مــــن الشــــبكا ــــولیتین محســــوبتین، وغالبــــا مــــا تكــــون الشــــبكة الواســــعة مؤلف ت المحلیــــة میتروب

الموضوعة في مناطق جغرافیة متباعدة، إلا أن سرعتها أقل من سرعة الشبكة المحلیـة ولكنهـا 

25ثائر ، یونس موسى ، مرجع سبق ذكره ص 1
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أعلــى فــي الاعتمادیــة والوصــولیة، عبــارة عــن شــبكیتین محلیتــین متباعــدتین جغرافیــا مــرتبطتین 

.دون أن تتغیر سرعة نقل المعلومات

Wide Area Network)WANs(1شبكة المناطق الواسعة و تعرف ب-ج

و قــد تمتــد بهــذه الشــبكة نســتطیع ربــط عــدة شــبكات موجــودة فــي منــاطق جغرافیــة متباعــدة 

و حتى قاریا حیث یتم توصیل الشـبكات الصـغیرة ببعضـها مـن خـلال بنیـة هذه الشبكات دولیا

Wide Area Network  WANsاتصالات و أطلق على النحو من الشبكات اسم 
شبكات النطاق الواسع و باستخدام هذه التقنیة تزاید عدد المستخدمین لشـبكة الكمبیـوتر أو

.في الشركات الكبیرة الى آلاف الأشخاص

و تستخدم الشبكة الموسعة لربط شبكات محلیة أو حضریة تكون المسـافة بینهـا كبیـرة جـدا 

سها في الشبكات العالمیةیمكن أن تمد على مئات الكیلومترات على أن تكون سرعة النقل نف

:إلى فئتینWANتنقسم شبكات 

-Entreprise Network
-Global Network

النــوع الأول یقــوم بــالربط بــین الشــبكات المحلیــة أو الفــروع التابعــة لشــركة أو مؤسســة واحــدة 

، بینمـا یعمـل النـوع الثـاني  علـى ربـط الشـبكات المحلیـة حدة أو عدة دولعلى مستوى دولة وا

.التابعة لعدة مؤسسات مختلفة 

:التجاریة الأعمالالشبكات وفقا لمجال )3

یوجـــد العدیـــد مـــن أنـــواع الشـــبكات وهـــذا مـــن أجـــل جعلهـــا تفـــي بحاجیـــات العـــالم الإلكترونـــي 

:ومن هذه الشبكات نجد) ...التعلیم الإلكتروني، الأعمال الإلكترونیة (بجمیع قطاعاته 

.237سین ، مرجع سبق ذكره ، ص اسعد غالب ی-1
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:1الاكسترانت-أ
هي الشبكة المكونة من مجموعة من شبكات الانترنت تترابط  ببعضها عن طریق الانترنت 
، و تحافظ على كل خصائص الانترنت مع منع احقیة الشراكة على بعض الخدمات و 

شبكات الانترنت الملفات فیما بینها ، اي ان شبكة الاكسترانت هي الشبكة التي تربط 
الخاصة بالمتعاملین و الشركاء و المزودین و مراكز البحث الذین تجمعهم شراكة العمل في 

:مشروع واحد ، و یمكن ان نجد تطبیقات شبكة الاكسترانت في المجالات التالیة 
و الفروعالأبحاثنظم التشارك في قاعد البیانات بین الجامعات و مراكز -
نظم تدریب و تعلیم العملاء -
شبكات و مؤسسات الخدمات المالیة و المصرفیة -
متابعة الفواتیر -
خدمات التوظیف-
تحسین عملیة الشراء في المؤسسات -
تواصل شبكات توزیع البضائع -

intranetالانترانیت .ب

البیانات بین نت كأداة لمشاركة االعدید من الشركات الیوم الاتجاه نحو شبكات الانتر تتجه
خادم –نت  على نموذج زبون اموظفي الشركة ،و كغیره من الشبكات الكبیرة تعتمد الانتر 

عمل الانترنت ،إلا أسلوبحیث تحتوي على خادم یقوم بإدارتها ،و تعمل هذه الشبكة بنفس 
نت اتعتمد الشبكة الداخلیة للمؤسسة الانتر . انها شبكة خاصة و غیر متاحة لدخول العامة

1 - Jean Brilman, les meilleurs pratiques de management, Edition d’organisation, Paris, 3eme Edition, 2001.
P415
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نت و هدفها تكوین بیئة شبیهة الانترنت داخل اعلى تطبیق نفس مبادئ الشبكة العالمیة الانتر 
لمؤسسة ،و ذلك بهدف تحقیق مشاركة موارد المعلومات بین العالمین ،التعاون و التنسیق و 

. 1الأنشطةدعم 
لشبكة تطلق على استخدام تقنیات الانترنت و الویب في ا" نتاالانتر " و هذه التسمیة 

آلیاتالداخلیة للمؤسسة و ذلك بغرض الاتصال و رفع كفاءة العمل الاداري ،و تحسین 
.تشارك الموارد و المعلومات و الاستفادة من تقنیات الحوسبة المشتركة 

نت على انها الشبكة التي یتم تصمیمها لمقابلة اتعرف الشبكة الداخلیة للمؤسسة الانتر 
الهواتف أرقاماحتیاجات العاملین في المؤسسة من المعلومات و تتضمن عادة معلومات مثل 

الخ و یجدر القول ان الجماهیر خارج ...،عناوین البرید الالكتروني للعاملین بالمؤسسة 
ا مصممة خصیصا للاستخدام من المؤسسة لا یستطیعون الدخول الى مواقع الانترنت لأنه

2و العاملین بالمؤسسة فقط الأعضاءقبل 

و تحقق شبكة الانترنت قیمة للأعمال من خلال تجهیز الاتصالات و تحقیق التعاون بین 
العاملین عن طریق تقنیات الانترنت كالبرید الالكتروني ، البرید الصوتي و غیرها ،كما تمتد 

للمؤسسة لتشمل تقدیمها الى عالم العمال الالكترونیة و التجارة القیمة التي تضیفها الانترنت
3الالكترونیة 

:4الفوائد التي تقدمها الشبكة الداخلیة للمؤسسة فیما یليأهمو یمكن حصر 
الوصول و الارتباط من غالبیة التشكیلات الحاسوبیة إمكانیة-
ربط نظم المؤسسة و قواعد بیانات التعاملات التجاریة الرئیسیة في نظام تعاون إمكانیة-

داخلي 
تأمین تطبیقات تفاعلیة تشتمل على نصوص و اصوات فیدیو إمكانیة-

.251، ص 2009لكترونیة، مكتبة المجمتع العربي  ، عمان محمد خلیل ، زیاد عبد الكریم ، مدخل التجارة الا-1
497ادریس ثابت عبد الرحمن ، مرجع سبق ذكره ،ص-2
151-150سعد غالب یاسین ، مرجع سبق ذكره ، ص -3
.182عامر ابراهیم قندلجي ، علاء الدین عبد القادر الجنابي ، مرجع سبق ذكره ، ص -4
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لة الاستخدام من خلال وجود نظام ربط شبكي عالمي و سه-
منخفضة إنشاءتكلفة -
بیئة معلوماتیة غنیة و متجاوبة بشكل واسع -
التقلیص في نفقات تبادل المعلومات -

1بروتوكولات الانترنت : ثالثا 

انتقال البیانات و المعلومات تلقد تعددت و تنوعت بروتوكولات الانترنت لتسهیل عملیا
:بین المحطات الالكترونیة و یمكن عرضها بالتفصیل فیما یلي 

:تعریف البروتوكولات -1
بات الالكترونیة و هو مجموعة و الاتصالات بین الحاسیستخدم هذا المصطلح في مجال 

البیانات و انتقالها عبر خطوط الاتصالات من إرسالالتي تحدد طریقة الأسسالقواعد و 
الأخیرةلأخر و كیفیة استقبال هذه البیانات و عندما تصل الى محطتها حاسوب

الأساسیةتوجد مستویات مختلفة للبروتوكولات ، لكن البروتوكولان الداعمان للعملیة 
) IP/TCP( للانترنت هما 

)   :IP/TCP( برتوكول مراقبة البث و بروتوكول الانترنت-2
حول كیفیة نقل البیانات عبر الشبكة و كسرها ، فبروتوكول  أساسیةو یشملان قواعد 

)TCP (لة في حزم متماثلة قبل بثها على الانترنت و هو یراقب اعادة یراقب تجمیع الرسا
كل التفاصیل الموجهة بكل ) IP(تجمیع الحزم حتى تصل الى وجهتها ،و یتضمن برتوكول 

العدید ) IP/TCP(حزم و یتأكد ان كل منها علیها علامة العنوان الصحیح للوجهة و تضم ال
التي تقدم الخدمات للمستخدمین و احیانا تعرف من التطبیقات المتنوعة لبروتوكولات الطبقة 

بأنها خدمات التطبیق و هي تشمل عرض صفحة الویب و تسهیلات ادارة الشبكة و نسخ 
2.الملفات و البرید الالكتروني  و خدمات الدلیل

61، ص2006ت و التجارة الالكترونیة ،دار الفكر الاجتماعي ،الاسكندریة ، مصر طارق طه ،التسویق بالانترن1
. 732، ص 2005التجارة الالكترونیة ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ، مصر ،"طارق  عبد العال حماد ،-2
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 بروتوكول )IP /the internet protocol: ( اي فراغ عنوان لشبكات الانترنت ،فریو
القواعد لإرسال الملفات باستخدام عناوین الانترنت الرقمیة ،و توفر انه یتحكم و یضع 

متعددة الوسائط و امنا اضافیا و أكثرمن بروتوكول الانترنت خیارات الأخیرةالطبعة 
1لأجهزة الشبكةأكثرعناوین 

 بروتوكول )TCP /transmission control protocol ( : یستخدم هذا البروتوكول
في تبادل الرسائل بین مواقع الانترنت المختلفة على مستوى اجزاء الملفات الصغیرة و التي 

packet (2( یطلق علیها الحزم 

) HTTP(برتوكول -3
و هو بروتوكول الانترنت المسؤول عن نقل و ) Hypertext transfer(هي اختصار ل 

نموذج العمیل سیرفر ،حیث متصفح الویب ) HTTP(عرض صفحات الویب ، و یستخدم 
ویرسل طلبا لصفحة الویب الى سیفر بعید ،و ) HTTP(للعمیل او المستخدم یفتح دورة ال 

التي ترسل الى متصفح الویب للعمیل الطالب ، ) HTTP(كرد یوجه السیرفر رسالة رد ال 
لشبكة ،و تتضمن و نموذج العمیل سیرفر هو شبكة حیث یكون كل كمبیوتر على ا

الاستجابة الصفحة المعروضة بواسطة متصفح العمیل ان الرسالة التي سلمها صحیحة فان 
هو بروتوكول نقل شعبي ) HTTP(و 3)HTTP(تغلق و تنتهي دورة ) IP/TC( وصلة 

یسهل تحویلات امنة بین المستخدم و المخدم باستخدام نموذج ادخال بیانات ،یمكن 
جولة لأجلآمناللمستخدم النقر على زر التقدیم الامن ،و سیولد برنامج الزبون عندها زرا 

4الاستعمال الحالیة باستخدام النموذج 

.734طارق عبد العال حماد ، نفس المرجع ، ص -1-2
2-
65طارق طه ، مرجع سبق ذكره ى، ص –3
.102، ص 1، ط2000طلال عبود ، التسویق عبر الانترنت ، دار الرضا للنشر الریاضي ، السعودیة –4
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) :server(تعریف جهاز الخادم -
الفرعیة على الأجهزةیحتوي هذا الجهاز على كافة البرامج و البیانات التي تحتاجها 

الفرعیة او الأجهزةالشبكة ،حیث یقوم الجهاز الخادم بدون الوسیط لنقل و نسخ الملفات بین 
هذا الملف إرسالملف معین الى عمیل اخر یتم إرسالالعلمیة ،فعندما یرید احد العملاء 

1الخادم الذي یقوم بدوره بإرساله الى العمیل الاخربدایة للجهاز

MAP(بروتوكول -4 ,POP , SPIM: (
یدیر و یخزن البرید الالكتروني و الذي یرسل بواسطة برنامج و عناصر مادیة یعرفان 

.) mail server(معا باسم 
) :FTP( بروتوكول نقل الملفات -5

بعید و یفرغ ملفات منه ،و هو یمثل حاسوب میزته ان یتیح للعمیل ارسال الملفات الى 
بروتوكول لنقل الملفات بین موقعین في شبكة الانترنت ،و یوفر طریقة للولوج الى 

2حاسوب مزود في شبكة الانترنت بهدف جلب ملفات مخزنة فیه او ارسال ملفات الیه 

) :S-http SSL(بروتوكول -6
، هي بروتوكولات ) S-http(توكول و برو ) secure socket layer( ان بروتوكول 

من اجل منع اعتراض البیانات و ) web browsers( تعمل ضمن مستعرضات الویب 
.عبرالانترنت في نقطة اثناء انتقال هذه البیانات و المعلوماتإرسالهاالمعلومات التي یجري 
متصفحها من استخدامه في و ) SSL(بتطویر بروتوكول " netscape"و قد قامت شركة 

اجل دعم الجانب الامني للانترنت ،و قد ادرج ایضا ضمن نظم مزودات شبكة الویب ،فان 
المصمم یقوم بتحدید الصفحات التي تحتاج الى مستوى عال من الامن و السریة عندما 

یعمل على تشفیرها بعد ان یملاها ) SSL(تجرى تبادل هذه الصفحات ،لذلك فان بروتوكول 
انات و المعلومات المطلوبة و یجري ارسالها باستخدام المتصفح بصورة مشفرة و الزبون بالبی

736طارق عبد العال حماد ، مرجع سبق ذكره ، ص –1
.114علاء عبد الرزاق   محمد السالمي و آخرون ،  شبكات الادارة الالكترونیة ، مرجع سبق ذكره ، ص –2
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امنة ،و یجري فك و تحلیل التشفیر و الترمیز بعد ان تصل البیانات و المعلومات الى 
1الجهة المطلوبة بعیدا عن بعث الاخرین 

RRP(بروتوكول المحافظة على المورد -7 : resource reservation Protocol
مثل ) multimédia(و هو بروتوكول یحافظ على عرض الشریك بالنسبة لإرسال ل 

مؤتمرات الفیدیو و نفس البروتوكول یمكن استخدامه لأولویة البرید الالكتروني و بروتوكول 
 )FTP ( و هو المستخدم لتنظیم تبادل الملفات بین الحاسبات المتصلة بشبكة الانترنت و

2فات صفحات لموقع او ملف لبرنامج او اي نوع اخر من الملفات یمكن ان تكون هذه المل

ARP(بروتوكول -8 : adresse résolution  Protocol: (
IP(3(یساعد بروتوكول حل العنوان معدات الشبكة في تحدید عنوان بروتوكول الانترنت

نظم التحویلات المالیة الالكترونیة : المطلب الثاني 

و یتیح هذا النظام بطریقة الأهمیةالالكترونیة هو نظام بالغ المالیةنظام التحویلات
الكترونیة امنة نقل التحویلات المالیة او الدفعات المالیة من حساب مصرفي الى حساب 

الى نقل المعلومات المتعلقة بهذه التحویلات ، و یمتاز نظام التحویلات المالیة إضافة،آخر
ه بطریقة سلیمة بدرجة عالیة من الامن و سهولة الاستخدام و الالكترونیة في حال تطبیق

.الموثوقیة 
1مفهوم نظام التحویلات المالیة الالكترونیة:الأولالفرع 

یقصد بنظام التحویلات المالیة الالكترونیة منح الصلاحیة لمصرف ما للقیام بحركة 
حساب مصرفي اخر اي ملیة التحویلات الدائنة و المدینة الكترونیا من حساب مصرفي الى 

.24التحویل تتم الكترونیا عبر اجهزة الهاتف و اجهزة المودم عوضا عن استخدام الاوراق

328، ص 2004یوسف أحمد أبوقارة ، التسویق الالكتروني عبر الانترنت ، دار وائل للنشر و التوزیع ،عمان ،–1
.735-734كره ،صطارق عبد العاي حماد ، التجارة الالكترونیة ، مرجع سبق ذ–2
.370یوسف أحمد بوقارة ، التسویق الالكتروني عبر الانترنت ، مرجع سبق ذكره ،ص -3

452،ص 2007محمد الصیرفي ،الادارة الالكترونیة ،الفكر الجامعي ،الاسكندریة ، مصر -4
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تنفذ عملیة التحویل المالي عن طریق دار المقاصة الالیة و هي شبكة تعود ملكیتها و 
تمیزت هذه احقیة تشغیلها الى المصارف المشتركة بنظام التحویلات المالیة الالكترونیة ،و

الخدمة عن النظام الورقي بأنها اسرع و اقدر على معالجة مختلف خدمات التحویلات المالیة 
هذا فضلا عما یتیحه هذا النظام من اختصار للزمن و وفر للجهد و التكلفة و یسر في 
التعامل ،فمن خصائص هذا التحویل قابلیته للتجزئة اذ یمكن توزیع مبلغ مستند التحویل 

1كثر من مستفید و هو ما لا یتوفر في الشیكعلى ا

تتم عملیة التحویلات المالیة :عمل نظام التحویلات المالیة الالكترونیةآلیة-
:الالكترونیة عبر طریقتین نذكرهما فیما یلي 

اذا رغب المستفید في تنفیذ التحویلات المالیة ) :بدون اعتماد وسیط ( الطریقة المباشرة -1
دون المرور بالوسیط فعندئذ ستوجب علیه ان یشتري البرمجیات التي الآلیةعبر المقاصة 

تسمح بإجراء هذه العملیة ، و تكون هذه البرمجیات مؤمنة بكلمة مرور خاصة بالمستفید و 
بشیك مصادق لصالح المستفید ،یقوم في هذه الحالة یقوم الزبون باعتماد نموذج الدفع مرفقا

التي تقوم بدورها بإرسال الاعتماد الى الآلیةالمستفید بإرسال الاعتماد الى دار المقاصة 
المصرف لاقتطاع المبلغ من حسابه في الوقت المحدد و في هذه الحالة لا حاجة للتحقق 

.من كفایة رصید الزبون لان الشیك المصادق یضمن ذلك

یقوم الزبون الراغب في اجراء التحویل :) عن طریق وسیط ( یر المباشرة الطریقة غ-2
المالي الالكتروني بتوقیع نموذج معتمدا واحدا لصالح الجهة المستفیدة بحیث یسمح باقتطاع 

) یومیا او اسبوعیا او شهریا (القیمة المحددة من حساب الزبون وفق ترتیب زمني معین 
تحویل المالي عن طریق المودم الى الوسیط ثم یقوم هذا الاخیر بعدها یقوم الزبون بإرسال ال

بتجمیع التحویلات المالیة و ارسالها الى دار المقاصة الالیة ،التي بدورها ترسل نموذج 

ة  ،مقدمة في ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة و رحیم حسین ،هواري المعراج ،الصیرفة الالكترونیة كمدخل لعصرنة المصارف الجزائری1
322، ص2004دیسمبر 15-14)الجزائر (التحولات الاقتصادیة ،جامعة الشلف 



بنوكفي خدمة الإستراتیجیةنترنت أداة تكنولوجیا الأ:الأولالفصل

63

التحویل المالي الالكتروني الى مصرف الزبون ویقارن مصرف الزبون قیمة التحویل برصید 
بعدم كفایة إشعارإرسالقیمة التحویل المالي یتم الزبون ،و في حالة عدم تغطیة الرصید ل

الى الزبون اما اذا كان العكس فیتم اقتطاع الإشعارالرصید الى الوسیط لیقوم بدوره بإعادة 
.قیمة التحویل منه و تحویله الى حساب المستفید في وقت السداد المحدد بالنموذج 

یعتبر نظام التحویلات المالیة من اهم النظم التي :منافع نظام التحویلات الالكترونیة -
انتشرت و زاد الاعتماد علیها لأنها تتمیز بسرعة شدیدة ،و فیما یلي سوف نعرض الفوائد 

:1نظام التحویلات المالیة الالكترونیة لالسبع 
 یكفل الاتفاق على وقت اقتطاع و تسدید قیمة التحویلات المالیة ،تنظیم :تنظیم الدفعات

.السداد في الوقت المحدد مكانالإملیات الدفع دون اي ریبة في ع
حاجة الزبون و المستفید الى زیارة المصرف الآلیةعملیة المقاصة ألغت:یر العمل یست

.ورفع فعالیة نظام الزبون الآمرلإیداع قیمة التحویلات المالیة مما یعني تیسیر 
 و التحویلات المالیة الالكترونیة الخوف من سرقة الآلیةالمقاصة ألغت: الأمنالسلامة و

.السائلة الأموالالشیكات الورقیة و الحاجة الى تناقل 
 یتمثل ذلك في تقلیل الاعتماد على النماذج الورقیة و الشبكات : الورقیة الأعمالتقلیل

.التقلیدیة و غیرها من المعاملات الورقیة 
 الالیة من تكالیف ادارة عملیات المقاصة قللت شبكة المقاصة :توفیر المصارف.
 تكفل سرعة عملیات التحویل الالكتروني و انخفاض كلفتها ،تحقیق رضا :زیادة رضا الزبائن

.الزبائن و توطید ثقتهم في التعامل مع التاجر او الشركة 

439منیر محمد الجنیبهي ، ممدوح محمد الجنیبهي ، البنوك الالكترونیة ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
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تسویة المدفوعات المالیة أنظمة:الفرع الثاني 

:تسویة المدفوعات المالیة عبر البنوك أنظمةو فیما یلي سنتطرق  لأهم 
*SWIFT:شبكة سویفت:أولا
1977مصرف دولي ،و بدأت نشاطها فعلیا سنة 200بأكثر من 1973سنة إنشائهاتم 

و هي عبارة عن جمعیة تعاونیة غیر ربحیة مسجلة كشركة مساهمة محدودة المسؤولیة ،و 
الجمعیة إلىفیها في رأسمالها و تدفع رسوم تراسلها فیما بینها الأعضاءتساهم المصارف 

.شهري أساسدوریا و على 
المعلومات الى مستعملین إرسالیمكن لمستعملیه من أساسیایوفر نظام سویفت برنامجا 

توقیع رقمي للمستعمل على بوضعاخرین بطریقة سریة و غیر معرفة ،و یشتغل هذا النظام
للمستعملین و الأساسیةو الهدف هو توفیر تأمین حمایة الصفقات إلیهكل رسالة توجه 

.ضمان الثقة في عملیات النظام 
:*مزایا نظام سویفت أهم
 الأمانو وصولها الى المستفیدین و توفیر عنصر الحوالات السرعة في انجاز.
 الأخرىالتحویل أسالیباقل تكلفة بالنسبة للمصرف من
 ساعة 24النظام یعمل على مدار

یعتبر هذا النظام كبدیل متطور للتلكس و یغطي جمیع المراسلات المتعلقة بالتعاملات 
المالیة و المصرفیة التي تتم بین المصارف و المؤسسات المالیة ،حیث یوفر النظام الحمایة 

1عنیةو السرعة  الكاملة لمثل هذه التعاملات و متابعة تسلیمها للجهات الم

صیرفة الالكترونیة في البنوك الجزائریة بین الواقع و الافاق ،مداخلة مقدمة في عبد الغني ربوح ،نور الدین رغدة ، تطبیق أنظمة ال-1
مارس 12-11) الجزائر (المؤتمر العلمي الدولي حول اصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمیة الراهنة ،جامعة ورقلة 

6، ص2008، 

*Society for worlwide Interbank  financial telecommunication
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:نظم شبكة الدفع :ثانیا 

التي تعتمد على مختلف تقنیات الدفع المؤسساتتزدحم شبكة الانترنت بالعدید من المواقع و 
:2من اهمهاالأموالو تحویل الأمن

و المؤسسات الأفرادتعنى هذه الشركة بتبسیط و تسهیل الدفع بین :bill pointشركة
الصغیرة عبر الانترنت ،و كذلك بتوسیع مجالات الدفع للمشتري و تخفیض التكالیف على 
البائع ،فالبیع بین الافراد و التجار لا یتطلب حسابات تجاریة او برامج حمایة و لا مصاریف 

او تكالیف التأسیس او اي ضمانات 
لعملاء المصاریف من مصرفهم الأموالهذه الشركة خدمة تحویل قدمت:C2 itشركة

بلدا والمستفید من 50المعتمد او حساب البطاقة عبر البرید الالكتروني الى اكثر من 
.عبر صك دون ان یكون ملزما بالاشتراك في الخدمةوالمباشراالإیداعیتلقاها عبر الأموال

قنیات الدفع عالمیا في تقدیم برامج و تالأولىتعدذه الشركةه:cyber cashشركة 
الالكتروني الامن عبر الانترنت ، و خاصة لجهة الخدمات المطلوبة لبطاقات الدفع و 

.الایداعات و النقود و الشیكات و كل انواع البرامج المساعدة 
ج دفع یسمح بإرسال الدفعات الالكترونیة نامتعتمد الشركة على بر :digi cashشركة 

.عمل او اي شبكة من اي حاسوب الى اخر او الى مركز
تقدم هذه الشركة نظم للدفعات الصغیرة في مجال البیع و الشراء :mili centشركة 

.عبر الانترنت
تؤمن هذه الشركة برامج و تقنیات النقد الالكتروني و الحمایة الكاملة :mondexشركة 

موندكس في لمنع الاختراعات عبر برامج حمایة متطورة و فعالة ،و یمكن استخدام بطاقة
العاملات الیومیة البسیطة ،و یعمل هذا النظام على تقنیة البطاقة الذكیة و تستخدم حساب 
كالحساب المدین العادي او بطاقة الائتمان التي تخزن المعلومات على الشریحة الالكترونیة 

.68، ص2006زهیر بشنق ، العملیات العالمیة المصرفیة الالكترونیة ، اتحاد المصارف العربیة ، بیروت ،–2
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ة المحفظة مقسمأو و التي تحتوي على محفظة نقود الكترونیة تسجل علیها قیمة البطاقة 
تسمح باستعمال خمس انواع من العملات في وقت واحد ،كما تحتوي أقسامالى خمس 

.التي تحمي العملیات بین بطاقة موندكس و بطاقات اخرى الأمنالشریحة على برامج 
بعد ان یقوم )وسائل المال ( تعتمد هذه الشركة على برنامج اسمه :net billشركة 

.عبر بطاقة ائتمان ) یشحنه ( الزبون بفتح حساب یستعمله للتسوق و یموله 
تؤمن الشركة استعمال الهاتف النقال لعملیات الدفع الالكتروني عبر : pay boxشركة  

شركة في موقع البائع یتحول الاتصال الانترنت بشكل امن ،و عند اختیار الزبون علامة ال
من الى الشركة التي تقوم بالاتصال بالزبون آ،الذي یرسل العملیة عبر خط الحاسوبعبر 

.على هاتفه المحمول الذي یؤكد العملیة 
الذین یستعملون )تجار و مستهلكین (توجه الشركة الى الزبائن :pay palشركة 

رغبون باستلام و ارسال الاموال عبر الانترنت ،و قد عناوین البرید الالكتروني الذین ی
اعتمدت الشركة على البنیة التحتیة للبنوك لجهة الزبائن و بطاقات ائتمان لبناء شبكاتها 

.بالوقت الفعلي الآمنالعالمیة للدفع 
و تعتمد في خدمتها على brokatو هي شركة تطورت من قبل الشركة :X payشركة 

بناءا على مفهوم التعددیة و التنوع في طرق الآمنلدفع ،و تقدم الشركة دعم كل من طرق ا
التأكد من هویة الزبون ،و تعتمد الرقم السري و البطاقات الذكیة ،كما تقدم الشركة محفظة 

SETالكترونیة للدفع و حاسوب خاص للدفع و بوابة خاصة تعتمد على بروتوكول 
للدفع المباشر عبر الانترنت ،یسمح pay directتقدم الشركة برنامج  :yahooشركة

1للمتعاملین بإرسال و استلام النقود عبر البرید الالكتروني

تعتمد الشركة على بطاقات الائتمان كبنیة تحتیة و تستعمل :master cardشركة 
و ترتبط بمواقع تجاریة ردیفةSETبروتوكولات 

69زهر بشف ،مرجع سبق ذكره ، ص –1



بنوكفي خدمة الإستراتیجیةنترنت أداة تكنولوجیا الأ:الأولالفصل

67

نظم التأمین و الحمایة :المطلب الثالث 
موحدة تؤمن جمیع الخدمات المصرفیة لمقاومة الهجوم و حمایتها من آلیةلا توجد 

لممارسة أساسیةو إلزامیةأكثرالحمایة أنظمةالتشویش و السرقة او التدمیر و تعتبر 
الفعالیات المصرفیة الالكترونیة ،و سوف نشرح في هذا الجانب طبیعة واستخدام انظمة 

:1و النقاط التالیةالأمانالحمایة و 

):القیاسات البیولوجیة ( نظم التحقق من الشخصیة الفرع الأول 

التعریف او التحقیق إثباتترجع فكرة استخدام القیاسات البیولوجیة الى عهد قدیم ،الا ان 
هذه التقنیات أصبحتللقیاسات البیولوجیة بصورة اوتوماتیكیة كان في نهایة التسعینات ،و 

computersو رؤیا الحاسوب image proccessingالاكثر انتشارا في معالجة الصور 
vision و معالجة الاشارةsinal proccessingیز الكلام یو تمspeech

recongnitian و تعتمد طرق التحقق من الشخصیة باستخدام نظام بیومتري على ،
السلوكیة للأفراد و تحدید الاستخدام المرخص له ،و منع الخواص الفیزیائیة و الطبیعیة و

اي استخدام غیر قانوني لاي معلومات او بیانات سریة او شخصیة موجودة في نظم 
المعلومات 

التشفیر الالكتروني : الفرع الثاني 
من و حمایة كل المعاملات أیعتبر التشفیر الالكتروني من اهم البروتوكولات التي تحقق 

تغیر محتوى المعاملة او الرسالة عن طریق استخدام آلیةترونیة یعتمد هذا النظام على الالك
قبل ارسال هذه المعاملة او الرسالة الى ذلكبرنامج محدد یطلق علیه اسم مفتاح التشفیر و 

المرسل الیه ، على ان تتوفر لدى المرسل الیه القدرة على استعادة محتوى المعاملة او 
1قبل التشفیر،عن طریق استخدام العملیة العكسیة لعملیة التشفیرالأصليالرسالة في شكلها 

مر القانون و الكمبیوتر ،جامعة عادل محمد شرف و عبد االله إسماعیل عبد االله ، ضمانات الأمن و التأمین في شبكة الانترنت ،بحوث مؤت1
.394، ص 2004ماي 3و 1الإمارات العربیة المتحدة ، كلیة الشریعة و القانون ، ایام  

.100، ص 2018عبد الهادي المسعودي ، الأعمال المصرفیة الالكترونیة ، دار الیازوردي ، العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان –1
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،على ان یقوم المرسل بإرسال الرسالة تتم باستخدام مفتاح واحد :استخدام المفتاح المتماثل .أ
.الى المرسل الیه مشفرة ،ثم یرسل المفتاح باستخدام وسائل مؤمنة ،و هذا لفك رموز الرسالة 

یتطلب هذا النوع مفتاحین اساسین احدهما مفتاح عام یتوفر لدى :استخدام المفتاح العام .ب
،و مفتاح خاص بكل طرف الطرفین المرسل و المرسل الیه ،و یستخدم في التشفیر فقط

على حدا لفك شفرة المعاملات و الرسائل ، و منه فالعملیة مؤمنة ،إلا انها تتطلب وقت و 
.جهد 

یتم هذا الاسلوب عن طریق تشفیر :المزج بین استخدام المفتاح المتماثل و المفتاح العام .ت
بالمفتاح العام ، فیقوم المرسل للرسالة عن طریق المفتاح المتماثل ، تم تشفیر هذا المفتاح 

المرسل الیه بفك المفتاح العام بمفتاح خاص به لیجد المفتاح المتماثل ، فیحل شفرته بواسطة 
.المفتاح الخاص بالمرسل الیه ، و بالتالي فان هذه الطریقة الاكثر امنا و حمایة 

:التوقیع الالكتروني .1
صاحب المعاملة هو نفس یقصد به استخدام طریقة او وسیلة معینة للتحقق من ان

الشخص الذي قام بإرسالها او تنفیذها ، و یطلق على هذا التوقیع البصمة الالكترونیة ، و 
التوقیع الرقمي التقلیدي :یتم اصدار التوقیعات الالكترونیة في عدة اشكال ،یتمثل اهمها في 

ین من توقیع ،او یتم في شكل تشفیر شخصي،و ذلك بتوفیر برامج مجانیة تمكن المستخدم
المستندات ببرنامج وورد  لمایكروسفت او توقیع الرسائل من برنامج اوتلوك الالكترونیة و 

2.ذلك باستخدام اللوح و الرقم

، 2003رة الالكترونیة ، آفاق الحاضر و تطلعات المستقبل، المكتبة العصریة ، المنصورة ، مصر أحمد محمد غنیم ، الإدا–2
321،ص2004
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العمل المصرفي عبر الإنترنتالتي تواجه تحدیات ال: المبحث الثالث 

الإلكترونیة، وبالرغم ، العقبات التي تقف أمام توسع تطبیقات الصیرفة هناك مجموعة من 
:إلا أننا سنركز على جملة التحدیات التي تشمل الجوانب التالیة

تحدیات التكنولوجیا الحدیثة للعملیات المصرفیة: المطلب الأول

في حد ذاتها تحدیا في حقل بناء الأعمال الإلكترونیة وإدارة مشاریع تعتبر التكنولوجیا
ا الأول البنى التحتیة وتتمثل في مدى توطین وتمكین على بعدین، بعدهيالمعلوماتیة، وه

التكنولوجیا في القطاع المصرفي والتحدیات الاستراتیجیة للتقنیة وسلامة التعاملات 
ومتطلباتها، أما البعد الثاني فیتمثل في تحدیات التمیز والاستمراریة والتوافر والقدرة التنافسیة، 

و أهم تحدیات التقنیةق بمفهوم تطویر الأعمال، وهو تحد یتصل بالأعمال أو على نحو أد

.التكنولوجیاالاعتماد علىمشكلة : الفرع الأول

متطلبات الخدمیة من خلال استخدام الشبكات والبرامج أثناء عملیة نقل و هي تتعلق بال
التدفق أو تیار الحزمة المتدفقة من المصدر إلى المكان المقصود، والذي قد یشوبه احتمال 

1خسارة الحزمة والتأخیر في الوصول وجودة خدمة الإرسال، ویرتبط هذا بجملة من العوامل

:و هي 

والفاعلیة والقابلیة لصیانة النظام، والانتظار وتتضمن الموثوقیة: لعوامل الفنیةا
.والازدحام وجودة الإرسال

وأرقام وتتضمن ثبات جودة الخدمة وجاهزیة خطوط الهاتف : العوامل الإنسانیة
.الانتظار ومعلومات المشترك وثبات النظام

البنى التحتیة ضروریة للأعمال الإلكترونیة، ولكن التحدي الرئیسي یتمثل في فو منه 
، فالكثیر ن رئیسیتین هما التواجد والوفرةالقدرة على الازدهار والاستمرار، وهو مرتبط بمشكلتی

.148ص . 2007, عمان, مؤسسة الوراق, دار التواصل العربي, رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفیة-1
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ون الوفرة والتواجد، وتعد الوفرة من التقنیات من الأعمال الإلكترونیة ذهبت أدراج الریاح د
الأساسیة في تحقیق درجة الاعتمادیة على الأعمال، فتواصل الاتصالات بالشبكة وكذا توافر 
وحدات المعالجة المركزیة الخاصة بالخادم وكذلك توافر إمداد الخادم بالتیار وایضا الاتحاد 

بغض النظر عن انهیار وتوقف بعض بین أجهزة الخادم، تعمل على استمرار الخدمة، 
.1نظامالالعناصر أو المحاولات الخبیثة للدخول إلى 

أن أسطورة الكمبیوتر المعصوم عن الخطأ قد تزول، فمن الواضح الیوم احتمال إخفاق 
أنظمة المعلوماتیة وتعطلها أصبح واقعا أكیدا، ففي المیدان المصرفي أو التجاري یمكن أن 

الكمبیوتر إلى نتائج فادحة، إذ بإمكانه لو انتشر وتعمم أن یشل إدارة النشطات یؤدي إخفاق 
2.الاقتصادیة في البلد

إلخ، ....إن تنوع أسباب إخفاق النظام وتطبیقاته فمنها المادیة كالحریق وتسرب المیاه
ب إلخ، أو ذات طابع إجرامي كتخری....ومنها التقنیة كالأعطال وانقطاع التیار الكهربائي

، ففي كل الأحوال الإخفاق هذا یعطل العمل في جهاز المعلوماتیة كلیا ....مراكز المعلوماتیة
أو جزئیا ولفترة یمكن أن تقصر أو تطول، كما یمكن للكمبیوتر أن یخفق دون أن یتعطل 
عن العمل هذا یسمى بخطأ المعلوماتیة، وبالفعل فالتحدي الذي یعترینا هو ازدیاد عدد 

جة إدخال المعلومات إلى الكمبیوتر، واحتمال إضافة الآلة عیوبها لأخطاء الأخطاء نتی
الموظفین، 

3.وفیما یلي عرض موجز لبعض الأعطال والحوادث الشائعة في مجال المعلوماتیة

.198، ص 2003لبنان والشركة المصریة العالمیة، بیروت، بورك برس، إدارة الأعمال التجاریة الإلكترونیة، مكتبة -1
الهادي الشایب عینو، الجوانب القانونیة الناجمة عن استخدام الحاسب الآلي في المصارف، المصارف العربیة والنجاح في عالم -2

.246،ص 2002متغیر، اتحاد المصارف العربیة، بیروت، 
.198الإلكترونیة، المرجع السابق، ص بورك برس، إدارة الأعمال التجاریة-3
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الأخطاء في التنفیذ وتسیر الخطوات على طریقة غیر صحیحة، وبالتالي تظهر نتائج *
رامج أن هناك عطلا ما في البرامج، بینما السبب هو غیر صحیحة، ویعتقد مستخدمي الب

.نظام تشغیل البرامج ویرجع هذا المستوى خبرة والتدریبات الجیدة أثناء العمل

أعطال الأجهزة، وتتفاقم هذه الأعطال دون أن یصدق هذا المستخدم أن العطل الصغیرة *
.قد یسبب مشاكل خطیرة وذلك لعدم الدرایة لوظائف الأجهزة

خطأ في البرمجة ویتسبب في إظهار نتائج غیر صحیحة ولا تتماشى مع الواقع وعلى *
الرغم من مراجعة المبرمجین لكافة الخطوات إلا أنهم قد یجدون نتائج لا علاقة لها 

.بالواقع
إدخال البیانات بصورة خاطئة یحدث ذلك بسب وجود بیانات متكررة أو أن تكون *

.لحالتین یسبب ذلك في وقوع حوادث وأعطال في الأجهزةالبیانات ناقصة، وفي كلتا ا
خسائر مادیة في أجهزة الكمبیوتر فقد تحدث بعض الأعطال والدمار لبعض أجهزة *

.الكمبیوتر مما یؤثر على البیانات وربما تلفها والقضاء علیها
أداء النظام غیر ملائم ویحدث هذا عندما لا یعمل الحاسوب بالطریقة التي یجب أن*

یعمل بها وذلك بسب الضغط الكبیر علیه وكمیة الأوامر فیصبح أدائها بطیئا أو لا یعمل 
.بالصورة المطلوبة نتیجة الضغط

یبدو مما سبق أن تطویر البرمجیات عملیة معقدة وتزداد بزیادة تعقید المشاكل والتصمیم 
یسبب فشل أو أخطاء والبرامج وصعوبة اكتشاف الأخطاء في النظام من قبل المبرمج، مما 

في النظام، وإحدى عواقب فشل النظام من قبل ما یسمى بالثغرات الأمنیة، وهي عبارة عن 
.1انتهاك واختراق لسیاسة الحمایة وهذا لسبب ضعف قواعد الحمایة أو مشكلة البرامج نفسها

.198بورك برس، إدارة الأعمال التجاریة الإلكترونیة، المرجع السابق، ص 1
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ل الثغرات الأمنیة ومدى المشاكل والتحدیات التي تتعرض لها الأعماو فیما یلي بعض
:1الإلكترونیة فیما یتعلق بالأخطاء البرمجیة التي یرتكبها المبرمجون

 الحقن الاستعلامیةSQL Injection : تقوم تطبیقات الأنظمة والمواقع التي تتعامل
ویعد ذلك ) SQL(مع مدخلات المستخدمین بدمجها بشكل مباشر مع الأمر الاستعلامي 

البیانات وبذلك یتم إرجاع أو إضافة أو حذف أو یتم إرسال هذه الأمر إلى الخادم قاعدة 
تعدیل في قاعدة البیانات التي تكون دائما معرضة للاستغلال والهجوم علیها، وهذا ما یعرف 
بالحقن الاستعلامیة، فاستعلام ضار أو خاطئ من الممكن أن یدمج مع الاستعلام الصحیح 

مر السلیمة والصحیحة والتي في أصلها الذي یقوم بجلب المعلومات والمسألة أشبه بحقن الأوا
مكتوبة في النص البرمجي من قبل المبرمج بأوامر خبیثة، تمكن المهاجم من الحصول على 

.معلومات حساسة في غایة الأهمیة
 مسارات البحث غیر الموثوقUntrusted Search Path: تعتمد هذه الثغرة على

بالتلاعب وتغییر المسار الصحیح لتنفیذ ثغرة حقن أوامر نظم التشغیل، حیث أنها تقوم 
الملفات وجعله یؤشر على برامج خبیثة أو أوامر عكسیة، ویحدث على مستوى التصمیم 
وهیكلة وبرمجة النظام، وتصنف هذه الثغرات بأنها ذات خطورة عالیة كونها تمس جمیع 

.لغات البرمجیة
 إسناد الصلاحیات غیر الأمنة للمصادر الحساسةCritical Resource

assignmemt for Insecure Permissiom: تحدث هذه عندما تعطى الصلاحیات
لمصدر معین ولكن بطریقة غیر أمنة أو مدى ونطاق واسع، فمن الممكن أن تشغیل هذه 
الصلاحیات لكشف المعلومات الحساسة، كما تحدث هذه المشكلة دائما عندما یتعلق الأمر 

إعداد النظام، ویمكن أن تحدث هذه الثغرة على مستوى تصمیم بالمصدر والملفات المرتبطة ب
.وهیكل وبرمجة النظام وتصنف ضمن الثغرات المتوسطة إلى غایة الخطورة

عشرین ثغرة انتشارا وحدوثا، الحقن الاستعلامیة، مركز التمیز بأمن المعلومات، جامعة الملك من محمد الدهیمي، سلسلة أكثر-1
)http//www.coeia.edu.sa/index.php/ar/……/article..html: عبد العزیز، متاح على الموقع
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 إغلاق أو التخلص من المصادر بطریقة غیر صحیحةImproper Resource a
Shutddown or Relesse:ك لكل نظام وقت ینتهي فیه ویصبح من الجیل القدیم، ولذل

عندما ترید أن تتخلص من هذا النظام یجب التأكد من مسح جمیع آثاره، وإلا فمن الممكن 
أن یستغل في قراءة الملفات أو البحث عن المعلومات الحساسة وأیضا إعادة استخدام موارد 
النظام، وتحدث هذه الثغرة على مستوى البرامج وهیكلته وتصمیمه، وهي قلیلة إلى مستوى 

.الخطورة
التحقق من صحة المعلومات المدخلة بشكل صحیح عدمImporoper Input

validation : أو الموقع الإلكتروني مع المدخلات الإلكترونیة ) التطبیق(إن تعامل النظام
من قبل المستخدمین قد یؤدي إلى مشاكل ما لم یكن هناك حذر وحیطة، ویزداد الأمر تعقیدا 

ناءات، فهذا یولد مشاكل عدیدة، ویحدث هذا الاستثناء عندما لا یتعامل النظام مع الاستث
عندما یظن المبرمج أنه قام بالإنشاء الصحیح والتجهیزات الصحیحة لجمیع المعلومات 
والثغرات، ولكن یتفاجأ بفشل النظام في تكوین وتجهیز جمع المعلومات والمتغیرات لأنه 

، وبالرغم من أنه متوسط یؤدي إلى كوارث تعدیل الصلاحیات كونه أنشيء على خطأ
.الخطورة إلا أنه یؤدي إلا نتائج كارثیة

المصرفیةللعملیات مشكلة الحمایة والأمان: الفرع الثاني

تفاقمت المشكلة الأمنیة هذه الأیام وذلك لاعتماد جمیع الأعمال الإنسانیة على مفردات 
تتعرض لأخطار المكننة من حواسیب ومعلومات وخطوط اتصال، وأصبحت المفردات 

یصعب على النظام الأمني الواحد الوقوف تجاهها، لأن لكل خطر هناك خطوات وسیاسات 
مات ز أمنیة مختلفة یجب إتباعها لحمایة هذه المفردات، وسوف نواجه في المستقبل القریب أ

في مجال المعلوماتیة، یمكن أن تهدد أمن المنظمات وأمننا الشخصي إضافة إلى بنیتنا 
دیة، كوننا نعتمد على التطبیقات الحدیثة للتكنولوجیا التي غالبا ما تكون واهنة أمام الاقتصا

التهدیدات، فبعد عدة سنوات في مجال أمن الحواسیب لا تزال معظم الأنظمة الأمنیة 
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الموجودة في الخدمة واهنة جدا أمام التعرض للتهدید والاختراق، والسبب في ذلك هو أن 
، أن منهجیة أمن المعلومات والحمایة 1عند إنشاءه ومزعج في تنفیذهالنظام الأمني مكلف 

تعتمد على الاستجابة المناسبة للتهدیدات ونقاط الضعف للزبائن والمنافسین بالتعرف على 
المصالح التجاریة التي تبدوا أنها غیر منفصلة بین أطراف المصلحة، وهذا ما یتطلب موارد 

2.میزانیات الشركاتمعتبرة، ما یدعوا إلى إرهاق 

لقد بات من المعروف أن مسألة ضمان أمن الحاسوب تعتبر من القضایا التي تشغل 
المسئولین الأمنین والسیاسیین والاقتصادیین في الدول المتقدمة، لذا بدأت الدوائر الأمنیة في 

یب الدول المتقدمة بوضع معاییر وقواعد ثابتة لتصنیف درجات ومستویات أمن الحواس
3:وتشمل ما یلي

أمنیة المعلومات ودرجة سریتها.
الصعوبة في استرجاع المعلومات.
التكالیف المستثمرة في الأجهزة والبرمجیات، وجمیع البیانات.
أهمیة الأنظمة والتطبیقات المنفذة ودرجة الاعتماد علیها.
أسلوب تناقل المعلومات ضمن منظمة الحاسب ونوعیة الشبكات المستخدمة.

4:وتشمل الحمایة جانبیین أساسیین هما الحمایة الأساسیة والحمایة التشغیلیة

وتتعلق بحمایة البنك أو المشاریع التقلیدیة وصون مراكزها من أیة :الحمایة الأساسیة-1
اعتداءات من خلال تصمیم أبنیة بشكل ملائم ووضع كامیرات في كل منطقة حساسة 

، هذا المستوى الأول من الحمایة یجعل المعلومات الخاصة بالزبون من ...وإعدادات التفتیش

.38-19علاء حسن الحمامي وسعد عبد العزیز العانین مرجع سبق ذكره، ص -1
2-Bruno Marinet et Yves- Michel Marti, L’intelligence économique : comment donner

de la valeur concurrentielle à information ,2eme édition, Organisation, paris, 2001,
p138.

.251، ص 2000علاء عبد الرزاق السالمي وریاض حامد الدباغ، تقنیات المعلومات الاداریة ، دار وائل ، عمان ، -3
.98،ص 2004جورج نهاد أبو جریش وعثمان یوسف رشوان، المدخل الى مصارف الأنترنت ، اتحاد المصارف العربیة ،بیروت،-4
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في ید أشخاص آخرین، أما المستوى الثاني قبل الاسم وكلمة المرور بمأمن من وقوعها 
للحمایة یشمل الحاسوب المركزي الذي یخزن المعلومات المتعلقة بالخدمات عبر الإنترنت 
ووصل هذا الحاسوب المركزي الذي یخزن المعلومات المتعلقة بالخدمات عبر الانترنت 

فرة تضمن سریة نظم حمایة تعرف بأسوار الحریق أو أیة وسائل مشبووصل هذا الحاسوب 
.المعلومات بین المصدر الخارجي والحاسوب المركزي

وهي الحمایة التي ترافق سیر العملیات بشكل مباشر ویشمل :الحمایة التشغیلیة-2
ثلاث حلقات رئیسیة تتمثل في حمایة أنظمة المصرف وتأمین إمكانیة الدخول ونقل 
المعلومات والنفاذ للمصرف بأمن وحمایة المعلومات أثناء نقلها بین المستعمل والمصرف، 

اتمام الصفقة، فیجب حمایة المستعمل وما یتطلبه من تقنیات وتشفیر، وأخیرا ما یترتب على
. المستفید من الخدمة كي تكتمل منظومة الحمایة

مشكلة التهدیدات والاختراقات: الفرع الثالث

في الغالب هناك عدة محاولات لانتهاك موارد الحاسوب وشبكاته الأمنیة، والتي تعتبر 
الثاني هو الفیروسات، بصورة ، فمن أكثر التهدیدات الأمنیة هو التطفل و Intrusionتطفل 

أو كاسر الأمنیة Hakerعامة یشار إلى المتطفل بأسماء مختلفة مثل الهاكر 
Cracker...1:والغالب أن هناك ثلاثة أصناف من المتطفلین وهم

 المتنكرMasquerader: وهو فرد غیر مخول لاستخدام الحاسوب ویخترق سیطرة
.الوصول إلى النظام للاطلاع على امتیازات المستفیدین القانونین

 الفضوليMisfeasor: هو مستفید مخول بالوصول ولكنه یسيء الاستخدام من اجل
.مصلحته الشخصیة

.300،ص 2007علاء حسن الحمامي وسعد عبد العزیز العاني، تكنولوجیا أمنیة المعلومات و أنظمة الحمایة، دار وائل عمان ، 1
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 المستخدم السريClandestine User: هو مستخدم یسیطر على تطبیقات
الإشراف للنظام ویستخدمها من أجل تغییر التدقیق والوصول أو التهرب من مجموعة 

.التدقیق

بالنسبة للمتنكر في الغالب هو دائما من الخارج والفضولي هو من الداخل بینما المستخدم 
من الأشیاء البسیطة السري یمكن أن یكون من الداخل أو الخارج، وتتراوح هجومات المتطفل

وصولا إلى الأشیاء المهمة وانجاز تغییرات غیر مخولة على تلك البیانات أو هدم النظام 
برمته، كما قد یكون المتطفلین البسیطین غیر مؤذین بالرغم من استعمالهم للموارد وقد 

ذا كان ، على كل حال لا توجد طریقة تتنبأ فیها إ....یبطئون من أداء المستفید القانوني
المتطفل هو حمید أو مؤذي بالنتیجة، والتحدي التقني بالنسبة إلى الأنظمة لا توجد عندها 

.موارد حساسة للسیطرة على هذا المشكل

أما الفیروسات فهي عبارة عن برامج خبیثة لها أهداف تدمیریة أو إحداث أضرار جسمیة 
دل تركیب البرامج الأخرى حیث بنظام الحاسوب سواء البرامج أو الأجهزة، ویستطیع أن یع

یرتبط بها ویعمل على تخریبها، وهو قادر على التوالد والتناسخ وله الأفضلیة للدخول على 
،وقد ساهم في انتشار هذه 1نظم التشغیل لفحص المكونات المادیة مثل الذاكرة والقرص المرن

لمعلومات، مع العلم أن الفیروسات عملیات القرصنة المعلوماتیة والانتشار الواسع لشبكات ا
عددها قد تجاوز ثلاثة ألاف فیروس ومنها القنبلة المعلوماتیة كالقنبلة المنطقیة والقنبلة 

، 2...الزمنیة والأحصنة والدیدان

3:وتنقسم الفیروسات إلى عدة أقسام

.295ض حامل الدباغ، مرجع سبق ذكره، صعلاء عبد الرزاق السالمي وریا1
القاضي ولید العاكوم، مفهوم مظاهر الإجرام المعلوماتي، مؤتمر القانون والكمبیوتر والإنترنت، كلیة الشریعة والقانون، جامعة 2

. 21، ص2003، الإمارات، 3، الطبعة1الإمارات العربیة المتحدة، المجلد
300حامل الدباغ، مرجع سبق ذكره، صعلاء عبد الرزاق السالمي وریاض -3
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عن طریق نظم التشغیل ة نجد الفیروسات المنتشر :من حیث طریقة انتشارها
عن طریق أقسام الجهاز نفسه، ففي النوع الأول نجد الفیروسات القدیمة والفیروسات المنتشرة

والموجودة في الذاكرة وهي قلیلة نسبیا، كما نجد الفیروسات المنتشرة عن طریق خطوط 
.الاتصال وشبكات الاتصال

نجد القنبلة المنطقیة وهي عبارة عن كمیة غیر كبیرة من :من حیث الضرر الذي یحدثه
بوضعها المبرمج الشریر داخل البرنامج لإحداث الإزعاج، وأحصنة طروادة وهي ز یقوم و الرم

خیرا أو Formmatاشد خطر وقادرة على كل شيء من تحطیم الملفات إلى تجهیز البرنامج 
تثیر أعصاب المبرمج إلى حد كبیر یعمل بشكل دوري و هي فیروسات الفیروسات المحدودة

.ثانیة ویعود للعمل مرة أخرى10/15تخدم لمد دقائق یظهر ثم یختفي لیضایق المس

وهكذا ظهرت البرمجیات الضارة وشهدت طفرات ذكیة وبدأت في الانتشار شأنها شأن أي 
فیروس آخر، ونتج عن هذا الاتصال شبكة من الأجهزة المصابة باستخدام بروتوكول 

غیر المرغوبة مشاركة المحتوى الذي یسمح لمن یشغله بإرسال كم هائل من رسائل برید 
باستخدام الأجهزة المعیاریة وأنظمة التشغیل، وتبلغ حالات الإصابة بمثل هذه البرمجیات 

ومعرفة ) الدیدان(، وعلى الرغم من الاكتشاف المبكر للفیروسات % 50الضارة بما یقارب 
سطة را بواخارات إلا مؤ بالبنیة الأساسیة لها، إلا أنها لم تصبح معروفة ومنتشرة تحت الاخت

ن خطورتها أنها متعددة الأنماط مإطلاق دودة سیئة السمعة سمیت بدودة موریس وتك
ومهاجمة نظم التشغیل واستغلال الكلمات السریة الضعیفة والبرید الإلكتروني، ویحدث 

وقد تسبب في Dos Denial of Serviceالضرر بالأجهزة المتصلة مثل ما حدث بهجوم 
ملیون من قیمة الأضرار، كما 1000ملیون إلى 10بمعدل آلاف خادم 6إصابة أكثر من 

قواعد بیانات والتي أدت ودام علیهاخ، في 1قام باستغلال ثغرات أمنیة من نوع فیض المخزن
إلى إمكانیة تشغیل أرقام سریة خبیثة على هذه الخوادم، وهناك برامج مساعدة تمكن من تولید 

هو عبارة عن زیادة في مقدار البیانات التي یستطیع مخزن ما بتخزینها حیث تخرج البیانات عن الحد الذي تم : فیض المخزن-1
. تحدیده مسبقا من البرامج
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ات وهي إحدى الوسائل لتشغیل الفیروس أو الملفات بمجرد النقر على عدد من الخیار 
.2البرامج، وهنا تمكن المشكلة بإضافة بعض الخیارات الأخرى

معظم حالات التسلل والتطفل تحدث بغرض أساسي وهو استخدام الشبكة و مما سبق فان
كقاعدة للسطو والقرصنة على نظم المعلومات والشبكات الأخرى، وكثیرا ما تكون بشكل 
عدائي للتخریب وایقاف العمل مثلما هو الحال للفیروسات، كما توجد محاولات للشركات 

، وبهذا تحصل 3لحدیثة أو الأضرار تكنولوجیةالمنافسة للحصول على المعلومات التقنیة ا
مشاكل كثیرة في الحاسوب ونظامه ویعود معظمه إلى عطل برمجي أو سوء الإجراءات 
المادیة لوظائفها احتمال وجود فیروس أو متطفلین فتظهر في الأعراض التالیة على النظام 

:4والحاسوب

الفیروسات تؤثر سلبا على وقت تنفیذ البرامج تستغرق وقتا أكثر من المعتاد كون أن -
.التنفیذ بزیادة ثوان

.عملیات الوصول إلى الأقراص تتطلب وقت طویل-
.ظهور وسائل خطأ غیر مألوفة بشكل متكرر دون استعمالها-
مصابیح السوقات تضيء دون سبب ظاهر-
المساحة الفارغة على القرص تنخفض بدون سبب ظاهر تشیر ببدأ الفیروس بالتناسخ -

.رصعلى الق
.اختفاء الملفات وتظهر بشكل غامض أو بشكل عشوائي أو وقف تعلیمات محددة-
.تغیر حجم البرامج التنفیذیة وتغیر مواصفتها وتطبیقاتها-

محمد نور الموجي ،فیض المخزن ، المخاطر و أسالیب الحمایة ،مركز التمیز لأمن المعلومات ،جامعة الملك عبد العزیز،متاح –2
2015أطلع بتاریخ مارس htt//www.coeia.edu.sa/index.php/ar/…./article..html: على الموقع 

القانون والكمبیوتر، جامعة مؤتمرت الأمن والتأمین لشبكة الإنترنت، عادل محمود الجرف وعبد االله إسماعیل عبد االله، ضمانا- 3
.397، ص 2004، الإمارات، 3، الطبعة 1الإمارات العربیة المتحدة، المجلد 

.297علاء عبد الرزاق السالمي وریاض حامد الدباغ، مرجع سبق ذكره، ص- 4
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التحدیات العملیة: الثانيالمطلب 

عمال الكثیر من المنتجات والخدمات الجدیدة ودفعت بالألقد نتج عن التقدم  التكنولوجي
التكنولوجیة الجدیدة في الأعمال أجبرت الإداریین هذه إدخالو ، ....نحو الفاعلیة والتمیز

والمشرعین بالرجوع إلى الأسس والمبادئ الجوهریة لتتلاءم وقواعد العمل الجدیدة في بنیة 
یرات الأعمال الإلكترونیة، فیما یتعلق بتنظیم وإدارة المعلومات والتكنولوجیا، وكل هذه التغ

: نوضحها فیما یلي خلقت تحدیات عملیة عند استخدام التطبیقات التكنولوجیة 

:التحدیات التنظیمیة: الفرع الأول

بالأمور التنظیمیة والإداریة عند ممارسة الأعمال الإلكترونیة، حیث تتعلق هذه التحدیات 
والعمل على أسس أن هذه الأخیرة فتحت الأبواب على مصراعیها للتعامل عبر الحدود 

تنافسیة عالمیة، وبالتالي وضعت الدول والمنظمات أمام تبعات وتحدیات الجودة العالمیة 
والاسعار التنافسیة الشرسة، كما جعلها تعمل تحت الضغوط المستمرة للاستجابة بمرونة 
كافیة لرغبات المستهلكین في الأسواق وما فرضته من تقصیر لدورة حیاة المنتج، والأخذ 

.1أسالیب التجدید والابتكار وتغیر المزیج السلعي لیتلاءم والأذواق الفنیة للأفرادب

بالإضافة إلى ذلك یجب الحصول على معلومات أكثر عن المستهلك المحلي والأجنبي 
ویعض البیانات العامة لإطلاق وتوفیر الخدمة وتجمیع الموارد والتدفق المستمر بطریقة 

كیانات محددة، وهذا یتطلب عملیات التشغیل المشتركة أو حافظة للمشروعات بدلا من 
منظمات شریكة والتي تمتد خارج أسوار دائرة العمل، أین انبثق عنها مشكلات التعقیدات 
التخطیطیة لمثل هذه المشروعات والحاجة المدركة لإحداث تعدیل في تطبیق الأعمال 

ا وجود خیارین أمام مدیر تكنولوجیا الإلكترونیة بالسرعة والمرونة المطلوبة، والتحدي هن
المعلومات الأول أن یصمم ویبني ویطبق نظم من السهل تعدیلها وتغیرها أو إدارة تطبیقات 
دینامیكیة من خارج المشروع، ویعنى هذا أن یكون سباقا للفعل فیما یتعلق بإدارة النظم ولیس 

.342ص،مرجع سبق ذكرهأحمد محمد غنیم، الإدارة الإلكترونیة، -1
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من ذلك یرى الكثیرون التحول بالضرورة انتظار المشكلات لإحداث التغییر، وعلى التوازي 
في مفهوم إدارة المعلومات من مدیر حارس للمعلومات والتكنولوجیة أو شیئان مرتبطان داخل 
وظیفة تنظیمیة واحدة، غیر أن الأعمال الإلكترونیة أجبرت المشروعات على إدارة هذه 

ITالمعلومات وتكنولوجیا ISالعناصر بصورة منفصلة أو تدار كحافظة إلى نظم المعلومات 
1.وتظهر المشكلة هنا عند تحلیل التأثیرات المتلاحقة داخل دائرة العملIMوإدارة المعلومات 

هذا ویضاف جملة من التحدیات التنظیمیة للأعمال الإلكترونیة تبرزها الخواص التنظیمیة 
السوق للشركات مثل الروتینات والاعراف التنظیمیة والخبر والاطلاع الواسع في مجال

والمنتجات والعلاقات القائمة بین الزبون والمورد ورأس المال البشري، وكل منها قد یؤدي 
لتقدیرات مختلفة للاستثمار في تكنولوجیا المعلومات، والمتغیرات الجوهریة كهذه قد یؤدي 
لحالات من عدم الكفاءة والإرباك في العمل التنظیمي الأمر الذي یؤدي لتقلیص المنافع 

وهناك عوائق أخرى تنتج عن هیكلة الصناعة خصوصا عندما تشجع هذه .كنولوجیةالت
ا مالهیكلة على استخدام أسالیب تركیب تقنیات معینة معیاریة غیر ابتكاریة أو مكملة لها مثل

، وعلیه تبرز تحدیات الفهم المعقد DVDعلى تشغیل أجهزة DVDیتطلب نجاح أقراص 
معه وتطویرها، وقد تطویرها، وقد یعد صعبا بسبب محدودیة والاستعداد الذهني في التعامل

القدرات الخاصة لمعالجة المعلومات لدى العاملین، والافتقار إلى الطاقة الاستیعابیة والتي 
2.تتطور خلال فترة زمنیة قصیرة، وهذه تشكل تحدیات في الموارد لتنفیذ الأعمال الإلكترونیة

م والتعقیدتحدیات الاستخدا: الفرع الثاني

الحادي والعشرون كما وصفه ستیفن هوكنغ بأنه قرن التعقید، لقد ولى عصر القرن
البساطة إلى الأبد ولا مناص من مواجهة التعقید، والتكنولوجیا دون سواها أصبحت رابطة 

لقد تسببت التطبیقات المعقدة . التعقید بحكم طبیعتها في التعامل مع المادي واللامادي

الادارة الالكترونیة تأثیر الأعمال الالكترونیة على مدیر تكنولوجیا المعلومات امي، ر إیان دودج، ترجمة عبد الحكیم أحمد الخ-1
.129ص . 2006. القاهرة, دار الفجر, المعاصرة

.109، ص2002العلاق، تطبیقات تكنولوجیا المعلومات في الأعمال مدخل تسویقي، دار الوراق، عمان، عباسبشیر-2
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الجدیدة في ظهور شركات متخصصة في البرمجیات ومستقلة تماما عن الشركات الموردة 
لمكونات أجهزة الكمبیوتر، وبالطریقة نفسها فصلت برمجیات الكمبیوتر عن مكوناته، وما دام 
ینبغي على الشركات التخصص في البرمجیات أو المكونات ولیس الاثنین معا، لأن لكل 

وهكذا أصبحت تطبیقات الدفع أكثر تعقیدا بتطویر تطبیقات الدفع منهما كیانهما الخاص، 
المباشر بواسطة بطاقات الائتمان وهو ما یسمح بتوزیعها على أكثر من نظام تشغیل واحد، 
ولهذا یحتاج المصرف والتاجر دمج الكثیر من المعاییر المختلفة تضمن حدوث التشغیل 

ه بمجرد إدخال البطاقة في الآلة تعمل على تشغیل والجدیر بالذكر أن. التبادلي طویل المدى 
تطبیق مختلفین یقومان بمعالجة البطاقة وطابعة الاتصالات وأن هذه العملیة تتم بكل سهولة 
ویسر في ثوان محدودة، ولكي تتم العملیة بنجاح لا بد أن تعمل كل التطبیقات بتناسق 

كنولوجیة طرحت عدة تحدیات لاستخدام التعقیدات التمنه ف1.وتناغم وبالكفاءة المطلوبة
تظهر هذه التحدیات لكل من الزبائن و الأعمال الإلكترونیة خصوصا في المصارف،

والمصارف والبنوك المركزیة على حد سواء كل في اختصاصه، ومن جملة التحدیات نذكر 
2:ما یلي

:بالنسبة للزبائن تتمثل تحدیات الاستخدام فیما یلي-1
مثل اللغة وتوفر القواعد الإرشادیةصعوبة الاستخدام.
قلة الثقة في استخدام الصیرفة الإلكترونیة والقناعة بالتعامل مع الفروع مباشرة.
عدم توفر المهارات اللازمة لاستخدام الخدمة مثل عدم المعرفة باستخدام الإنترنت.
واسیبعدم توفر الأجهزة اللازمة لاستخدام القنوات الإلكترونیة مثل توفر الح.
 تحدید سقف أعلى للسحب النقدي وضعف تسویق الخدمات الإلكترونیة من قبل البنوك

:بالنسبة للبنوك تتمثل تحدیات الاستخدام فیما یلي-2

.119، ص2007، ترجمة خالد العامري، استخدام الكروت الذكیة في التسویق، دار الفاروق، مصر، يأنیس هاد-1
.185ص, 2008, عمان, دار وائل, الالكترونیةالصیرفة ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زهیر العبدلات، -2
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 عدم قناعة الإدارة بالجدوى الاقتصادیة لتطبیق التكنولوجیا وبالذات الصیرفة
.الإلكترونیة

 بمزایا وفوائد الصیرفة الإلكترونیةعدم توفر روح الإبداع وقلة المعرفة.
عدم التوافق والانسجام بین أنظمة العمل البنكیة الموجودة بالبنك.
التكالیف الإداریة والاستثمار المالیة في الأجهزة والصیانة والتدریب وغیرها.
 وجود مقاومة للتغیر من قبل العاملین بالبنوك في أداء العمل والتخوف من فقدان

.حمل مسؤولیة خطأ معلوماتيالوظیفة أو

القانونیة والجرائم الالكترونیة التي تواجه العمل المصرفي عبر التحدیات:المطلب الثالث 
:الانترنت

یصاحب اداء العمل الالكتروني المصرفي من خلال المصارف الالكترونیة العدید من 

بالأساس بما یعرف المشاكل والصعوبات القانونیة والجرائم الالكترونیة والتي ترتبط

بالمعلوماتیة ووسائل الاتصال الحدیثة، بوصفها البیئة التي تؤدي فیها المصارف الالكترونیة 

.خدمتها المصرفیة

:إشكالیة  تحدید القانون الواجب التطبیق: الفرع الأول 
عاملات إن التحدي القانوني الذي یواجه مشكلة تحدید القانون الواجب التطبیق على الم

مسألة تحدید القانون الواجب التطبیق في ظل القواعد التقلیدیة المصرفیة الالكترونیة، إن 

للقانون الدولي الخاص، لا ینسجم مع طبیعة المعاملات المصرفیة الالكترونیة أو البیئة التي 

تؤدي من خلالها هذه المعاملات بصفة خاصة أو عملیات التجارة الالكترونیة بصفة عامة،

سواء بما یتعلق بمرحلة ابرام العقد أو ترتیبه لأثاره ) الانترنت(وهي شبكة الاتصالات الدولیة 

.أو انقضائه
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ففي ظل ممارسة المعاملات المصرفیة عبر الانترنت انهار الأساس الذي كان یحكم 

منهج التنازع، وذلك للطبیعة غیر المادیة للانترنت كنشاط غیر موجود في العالم المادي 

وبالتالي عدم وجود نماذج قانونیة أو تنظیمیة ملائمة له، وعدم إمكانیة حصره في اقلیم دولة 

معینة، ومن ثم انهیار فكرة الحدود نظرا لهذه الطبیعة ذات التأثیر العالمي للحدود للمعاملات 

1.المصرفیة الالكترونیة

یق في المعاملات المصرفیة هناك نوعین الصعوبات المتعلقة بتحدید القانون الواجب التطب

:   عبر شبكة الانترنت

الذي یمكن أن تشیر إلیه القاعدة الإسناد على هذه ) الوطني(إن تطبیق القانون المحلي -أ

المعاملات، والذي یفترض تحدید الموقع الجغرافي لأي من طرفي المعاملة والذي یختلف من 

.و استحالة تحدیده أو تنفیذهبلد لآخر، سیصبح عدیم الجدوى بالنظر الى صعوبة أ

إن تعدد وتشابك القوانین والأنظمة التي یمكن أن تطبق في هذه الحالة على هذه -ب

المعاملات، كذلك السلطات القضائیة والمحاكم التي یمكن أن ینعقد لها الاختصاص، والناتج 

ي الى خلق عن اتصال الانترنت بجمیع هذه الأنظمة القانونیة في وقت واحد، یمكن أن یؤد

علاقة بین العقود المصرفیة الالكترونیة التي تبرم عبر هذه الشبكة مع كافة النظم، الأمر 

.الذي یمكن أن یقود الى تنظیم متعدد ومتناقض من عقد الى آخر أو لا یقود الى أي تنظیم

ولمواجهة هذه الصعوبات التي تتعلق بتحدید القانون الواجب التطبیق على المعاملات 

لكترونیة التي تتم بین المصارف الالكترونیة وعملائها، یتطلب من النظام القانوني أن الا

یطور مفاهیم قانونیة جدیدة، وأن یعمل على صیانة آلیات لمواجهة المنازعات العابرة للحدود 

.107، ص 2002,مصر, دار الجامعة الجدیدة للنشر الاسكندریة, فاروق محمد احمد الاباصیري، عقد الاشتراك في خدمة المعلومات عبر شبكة الانترنت-1
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فیما یتعلق بإبرام وتسویة عملیات التجارة الالكترونیة وبما یتلاءم مع المقتضیات الالكترونیة 

:1التعامل، وهو ما یمكن أن یتم من خلال اللجوء الى الحلول الآتیةفي

 صیاغة قواعد موضوعیة ذات طبیعة عالمیة أو تطویر مفاهیم قانونیة جدیدة وذلك
لتنظیم المعاملات المصرفیة الالكترونیة، ویعد أهم المصادر القانونیة في حل مشكلة 

.ذات الطبیعة الالكترونیةتحدید القانون الواجب التطبیق على المنازعات
 ذلك أن نشاط التجارة الالكترونیة ینمو ویتطور بمعدل مذهل لا یمكن ملاحقته عبر

القواعد القانونیة العادیة، الأمر الذي حدا بالهیئات والتنظیمات الدولیة المعینة بتنظیم 
مسائل التجارة الدولیة الالكترونیة الى صیاغة العدید من التوصیات والقواعد 

وذجیة في مجال التجارة الالكترونیة، والتي تهتم بالتفاصیل الإرشادیة والقوانین النم
الفنیة والأدوات المستخدمة في ابرام وتنفیذ هذه العقود ومحاولة وضع حلول 

. للمنازعات المحتملة
 كذلك یمكن الرجوع فیما یتصل بالقواعد التي تحكم المنازعات الناشئة المعاملات

برمة بین المصارف الالكترونیة وعملائها عبر المصرفیة الالكترونیة الى العقود الم
شبكة الانترنت، ذلك أن هذه العقود عادة ما تحتوي على تنظیم تفصیلي للعملیة 
محل التعاقد وحقوق والتزامات الطرفین الناشئة عنها، والقواعد والجهة التي یناط بها 

.الفصل فیما قد ینشأ من أوجه للنزاع بین الطرفین
غة بنود هذه العقود بمعرفة المختصین من رجال القانون والمحامین ویتم اعداد وصیا

.والتجاریین في هذه المؤسسات

 إن اللجوء الى قانون العقد أو القواعد الموضوعیة الدولیة التي تمت صیاغتها من
خلال التنظیمات والاتفاقیات الدولیة، لا یعني التخلي تماما عن منهج قواعد تنازع 

تم من خلاله تحدید قانون الواجب التطبیق على النزاع الناشئ عن القوانین الذي ی

17ص . 2007, مصر, عربيمجلة التحكیم ال, "حجیة الكتابة الالكترونیة في الاثبات"السعید شرف الدین،أحمد 1
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المعاملات الجاریة بین المصارف الالكترونیة وعملائها، الواجب التطبیق على النزاع 
الناشئ عن المعاملات الجاریة بین المصارف الالكترونیة وعملائها، وذلك لأن هذه 

لمنازعات الخاصة بالمعاملات القواعد المشار الیها لا تستجیب لكافة أوجه ا
المصرفیة الالكترونیة، أو لوجود قواعد في القوانین الوطنیة تقضي بوجوب تطبیقها 
أیا كان القانون الواجب التطبیق على العقد، كذلك فإن القوانین الوطنیة ستبقى قابلة 

.للتطبیق على العقود الالكترونیة التي تتم داخل حدود الدول التابعة لها
الجرائم الالكترونیة: ع الثاني الفر 

تعتبر الجرائم الالكترونیة أو جرائم الانترنت هي النوع الشائع من الجرائم لأنها تتمتع 

الجرائم التي لا "بالكثیر من الممیزات مما یدفع بالمجرمین لارتكابها و یمكن تعریفها بأنها 

ب الآلي عن طریق شبكة الانترنت تعرف الحدود الجغرافیة والتي یتم ارتكابها بأداة هي الحاس

1".وبواسطة شخص على درایة فائقة بهما

:    ویمكن تصنیف أهم الجرائم الالكترونیة فیما یلي

وتتضمن ): جرائم الاضرار بالبیانات(الجرائم التي تستهدف الحاسبات والشبكات -أ

ت والحسابات الاختراق أو الولوج غیر المرخص به للحسابات والشبكات، وتخریب البیانا

، ونقلها عبر الشبكات، واستخدام العلامة التجاریة 2*ونظم المعلومات، وخلق البرامج الخبیثة

.أو اسم الغیر دون ترخیص

ویعتبر هذا النوع من الجرائم الالكترونیة من أشدها خطورة وتأثیر وأكثرها حدوثا وتحقیقا 

للخسائر للأفراد والمؤسسات، ویشمل كل أنشطة تعدیل أو محو أو اتلاف أو تعطیل العمل 

للمعلومات وقواعد البیانات الموجودة بصورة الكترونیة على الحواسب الآلیة المتصلة بشبكة 

، ص 2004-دار الفكر الجامعي: ، الاسكندریة"جرائم الانترنت والحاسب الآلي ووسائل مكافحتها"محمد الجنیهي، ممدوح الجنیهي، -1
13.
*2 - malware (programmes malveillants ou programmes malicieux)
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، ویقوم بذلك النوع من الأنشطة ما یطلق علیهم المخترقون ذوي القبعات البیضاء المعلومات

والذین یقومون بالدخول بطریقة غیر مشروعة على أنظمة الحاسب أو شبكة المعلومات أو 

مواقع الانترنت مستغلین بعض الثغرات في تلك النظم، مخترقین بذلك كل السیاسات 

وم بها مدیري تلك الأنظمة والشبكات، حیث تتضمن واجراءات أمن المعلومات التي یق

استخدام الشبكات وبصفة خاصة شبكة الانترنت في الدخول على قواعد البیانات أو مواقع 

الانترنت والحصول على معلومات غیر مسموح بها أو امكانیة السیطرة التامة على تلك 

الحوائط الناریة، وأنظمة كشف الأنظمة بالرغم من وجود اجراءات حمایة متعددة الدرجات من 

.ومنع الاختراق بالإضافة لآلیات تشفیر البیانات

وتشمل جرائم الاحتیال والتلاعب : 1)الاحتیال المعلوماتي(جرائم الاحتیال والسرقة - ب

بالبیانات والمعطیات والنظم، واستخدام الحاسب للحصول على بیانات بطاقات الدفع 

والاختلاس عبر الحاسب، وسرقة معلومات الكمبیوتر، الالكتروني للغیر دون ترخیص، 

وقرصنة البرامج، وسرقة خدمات الكمبیوتر وسرقة أدوات أو بیانات التعریف والهویة عبر 

انتحال هذه الصفات أو المعلومات داخل الكمبیوتر واستخدامها، أي افشاء أسرار شخصیة 

.یقصد الاضرار بالغیر

المعلوماتي في القطاع المصرفي عن سلوك احتیالي أو وتعتبر جریمة الاحتیال أو الغش
خداعي مرتبط بالكمبیوتر یهدف بواسطته الى كسب فائدة أو مصلحة مالیة، والمجرم بهذه 
الطریقة إما أن یكون من موظفي المصرف أو من التقنیین المختصین في هذه التكنولوجیا 

.المستخدمة
ئم الاعتداء على الأموال مع زیادة درجة ظهرت جرا: موالجرائم الاعتداء على الأ-ج

اعتمادیة المؤسسات المصرفیة والمالیة على تكنولوجیا المعلومات والاتصالات والتحول 

.159ص, 2008, مصر, الإسكندریة, الدار الجامعیة الجدیدة, "النظریة و التطبیقالحكومة الالكترونیة بین", عصام عبد الفتاح مطر1
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حو ما یطلق علیه المصارف والمؤسسات المالیة نالتدریجي في كافة أنحاء العالم 
یة، فعلى مستوى الالكترونیة، فقد شهد هذا التطور ظهور عدد كبیر من الجرائم الالكترون

كنة نظم الادارة والمحاسبة وربط الأفرع المختلفة لتلك یالمصارف والمؤسسات المالیة فقد تم م
المؤسسات بعضها ببعض من خلال شبكات المعلومات لضمان سهولة ویسر ادارة العملیات 

ن المالیة داخلها، وأیضا تعامل تلك المؤسسات مع العملاء عن بعد، حیث تم تحقیق ذلك ع
طریق الاتصال المباشر من خلال شبكات المعلومات الخاصة غیر المتاحة لمستخدمي 
الانترنت التي كان لها بعض القیود المكانیة للاتصال أو من خلال شبكة الانترنت من خلال 

.تواجد واجهة لتلك التعاملات
عها المختلفة وظهرت أیضا تلك الجرائم مع دخول بطاقات الائتمان والدفع الالكتروني بأنوا

لتسهیل التعاملات والتوجه للإقلال من التعاملات بالنقد المباشر في اطار التحول الى 
المجتمع اللانقدي ، حیث أن ذلك النوع من التعاملات قد أصبح أمرا واقعا یتزاید بالاعتماد 

ظاهرة علیه خاصة بعد تنامي حجم الأعمال التي تتم من خلال التجارة الالكترونیة، كما تعد 
غسیل الأموال المحصلة من أنشطة غیر مشروعة من أبرز الأنماط الاجرامیة المستحدثة 
التي تقوم بها شبكات منظمة تمتهن الاجرام وتأخذ درجات عالیة من التنسیق والتخطیط 

1.والانتشار في كافة أنحاء العالم

والسجلات وتشمل تزویر البري الالكتروني، وتزویر الوثائق: جرائم التزویر-د
.الالكترونیة، وتزویر الهویة

و القذف و التشهیر و بث و یقصد به هو السب: جرائم الاعتداء على الأشخاص - ه

.أفكار و أخبار من شأنها الإضرار الأدبي أو المعنوي بالشخص أو الجهة  المقصودة 

كومیة، ویشمل هذا الصنف كافة جرائم تعطیل الأعمال الح: الجرائم ضد الحكومة-و

.والحصول على المعلومات السریة، والارهاب الالكتروني

دكتوراه ,   "دور المعلوماتیة في تحسین كفاءة و فعالیة الخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر شبكة الانترنت"سامح سعید توفیق ابراهیم، -1
.74ص .2009, جامعة عین شمس مصر, كلیة التجارة, في إدارة أعمال
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:وسائل حمایة وأمن العملیات المصرفیة الالكترونیة: الفرع الثالث 

تتطلب العملیات الالكترونیة إضفاء الثقة في نفوس المتعاملین مع المصارف الالكترونیة، 

هذه المصارف لتسویة المعاملات خاصة فیما یتعلق بأدوات الدفع الالكترونیة التي تتیحها 

التجاریة الالكترونیة، عبر شبكة الانترنت، وذلك بزیادة درجة الأمان في مواجهة محاولات 

العبث أو السرقة أو التزویر، من خلال توفیر الحمایة لحاملي بطاقات الائتمان وبطاقات 

تزویر المعطیات الوفاء الالكترونیة ضد مخاطر سرقة البطاقة أو فقدها أو تزییفها أو

1:و هناك عدة طرق للحمایة من أهمها. المحزنة أو المرسلة

نظم المعلومات إلىوتشمل كافة الوسائل التي تمنع الوصول : الحمایة المادیة-
وقواعدها كالأقفال والحواجز والغرف المحصنة وغیرها من وسائل الحمایة المادیة 

.الأجهزة الحساسةإلىالتي تمنع الوصول 
تتعلق بالموظفین العاملین على النظام التقني من حیث توفیر :الحمایة الشخصیة-

وسال التعریف الخاصة بكل منهم، وتحقیق التدریب والتأهیل للمتعاملین بوسائل 
.الأمن، الى جانب الوعي بمسائل الأمن ومخاطر الاعتداء على المعلومات

ادارة نظم المعلومات وقواعدها مثل ویراد بها سیطرة الادارة على:الحمایة الاداریة-
التحكم بالبرمجیات الخارجیة أو الأجنبیة عن المؤسسة، ومسائل التحقیق باخلالات 

الى القیام بأنشطة الرقابة إضافةالأمن، ومسائل الاشراف والمتابعة لأنشطة الرقابة، 
.ضمن المستویات العلیا، ومن ضمنها مسائل التحكم بالاشتراكات الخارجیة

إتلافالمعلومات، وعلى عملیة إنتاجإعادةكالسیطرة على :الحمایة المعرفیة-
.مصادر المعلومات الحساسة عند اتخاذ القرار بعدم استخدامها

الى أنماط الحمایة هذه لابد من الاهتمام بالتوعیة الأمنیة أي حمایة الحواسیب، إضافة

مستوى البنوك، وتوعیة المستخدم البرمجیات، نظام المعلومات والشبكات الموجودة على

.239ص , 2007, الأردن, عمان, دار مكتبة الحامد" نظم المعلومات الاداریة" , فایز جمعة صالح النجار1
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وتعد التوعیة الأمنیة مصدرا مهما في اتمام مفهوم . بأهمیة الحفاظ على معلوماته وحمایتها

:الأمن الشامل بالبنوك ، وهي تتحقق بـ

 الإدارةوضع القواعد والأنظمة الخاصة بالتعامل مع البیانات في.
 وتجاوزهادارتهاإتعریف المستخدمین بالمخاطر المحتملة وطریقة.
 الحمایةإجراءاتحفظ المعلومات بالاعتماد على.
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:خلاصة الفصل 

لقــد حاولنــا فــي هــذا الفصــل إلقــاء الضــوء علــى ماهیــة الإنترنــت و أهــم المحطــات التاریخیــة 
التي مرت علیها هذه الشبكة و كیف تطورت من مشروع عسكري لـدى وزارة الـدفاع الأمریكیـة 

، و لكـن سـرعان مـا احتضـنته  الجامعـات الأمریكیـة االبـاحثین بجامعـة كلیفورنیـو بالتعاون مع 
هذا المولود الجدیـد لتجعـل منـه وسـیلة للتبـادل المعرفـي و الاتصـال مـا بـین البـاحثین و الطلبـة 

م أیــن فتحــت شــبكة الإنترنــت للقطــاع التجــاري ممــا أعطــى لهــا دفعــا و 1994و هــذا إلــى ســنة 
فــــي زمــــن قصــــیر شــــبكة عالمیــــة للتجــــارة و الأعمــــال تضــــم فــــي بعــــدا جدیــــدا كونهــــا أصــــبحت

ها لأغـــراض تجاریـــة ، و قــد مـــدت شـــبكة الإنترنـــت ؤ أحشــاءها ملایـــین المواقـــع أغلبهـــا تــم إنشـــا
خیوطهــا متخطیــة بــذلك جغرافیــة الحــدود و التــي كانــت تفصــل مــا بــین البلــدان، فعــالم الإنترنــت 

ر للمكـان أو الزمـان فیمـا یخـص علاقـات عالم خـال مـن الحـدود و الحـواجز و لـیس ثمـة اعتبـا
إلا أننــا خلصــنا إلــى اكتشــاف حقیقــة . الأفــراد والمؤسســات العاملــة فــي هــذه الشــبكة الافتراضــیة
جــدم فیمــا یخــص اســتخدامها إلا أنــه یو أخــرى فــرغم التطــور الــذي تشــهده الإنترنــت عبــر العــال

البلــــدان المتقدمــــة مــــن حیــــث و ) المختلفــــة(تبــــاین واســــع و فجــــوة عمیقــــة بــــین البلــــدان النامیــــة 
مـــن مجمـــوع 2014ســـنة % 18اســـتغلال تكنولوجیـــا الإنترنـــت فقـــارة إفریقیـــا مـــثلا لا تمثـــل إلا 

!؟مستخدمي الإنترنت عبر العالم

بالانترنـت  و كیـف تمكنـت مـن توظیفهـا بنـكإلـى علاقـة الأیضـاالفصـلهـذافـيوتطرقنـا
كــان مســتقلا مــن وظـــائف وأنشــطة وعملیــات فــي مكنتهــا مــن ربــط مــاإســتراتیجیةكــأداة اتصــال 

ــــــكداخــــــل ال ــــــت بن و (Intranet)مــــــع بیئتهــــــا الخارجیــــــة بفضــــــل منظومــــــات شــــــبكات الإنتران
و رأینـــا بعـــد ذلـــك أهـــم تطبیقـــات  . المنبثقـــة مـــن تكنولوجیـــا الانترنـــت(Extranet)الاكســـترانت 

ة للأعمـال لـم تكـن تخطـر دورها في خلق نمـاذج جدیـدتكنولوجیا الانترنت في ادارة الأعمال و 
.من رواد الأعمالالإستراتیجیةببال حتى أصحاب الرؤى 
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و خیارا أصبح بدیهیا بنوك القرن الواحد والعشرین ان توظیف تكنولوجیا الانترنت في أعمال 
حتمي في ضوء فرص وتحدیات عولمة الأعمال و المنافسة، والاستخدام المكثف 
لتكنولوجیات المعلومات والاتصالات كصرح فعال في المنافسة أولا، وكأداة لا غنى عنها 

في لعبة الأعمال و هذا ما الإستراتیجیةلاكتساب المیزة التنافسیة لتحسن أداء البنوك 
.ل في فصلنا الثاني سنتطرق الیه بالتفصی



الثانيالفصل

من خلال الخدمات المصرفیة 
سین تكنولوجیا الانترنت لتح

الأداء البنكي
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:تمھید 

تشكل الصناعة المصرفیة أحد أهم مؤشرات النهضة الاقتصادیة التي ارتقت لها 
الاستثمار نظراً لإسهامها الواسع في توفیر متطلبات ،المجتمعات البشریة عبر تطوّرها

إذ یمكن قیاس مستوى التقدم والتطوّر الاقتصادي لأي مجتمع ما بمدى كفاءة ،والتنمیة
.ونجاعة النظام البنكي ونوعیة خدماته المقدرة

في ظل وجود شبكة الإنترنت وشیوعها وازدیاد لمستخدمیها وفي ظل التطوّر الهائل و
عا وشاملاً للمعلومات ضمن سیاسة في تقنیات الحاسوب والاتصال التي حققت تبادلا سری

وترافق ذلك مع استثمار ،وخطط الانسیاب السریع للبیانات ومفهوم العولمة على الخط
ومع ،الإنترنت في میدان النشاط التجاري الإلكتروني ضمن مفاهیم الأعمال الإلكترونیة

المالیة على في ظل ذلك كله تطور مفهوم الخدمات،ازدیاد القیمة الاقتصادیة للمعلومات
الخط لتتحول الفكرة من مجرد تنفیذ أعمال عبر خط خاص إلى بنك له وجود كامل على 

.الشبكة ویحتوي موقعه كافة البرمجیات اللازمة للأعمال المصرفیة
˸ولدراسة هذا كله فسیتّم التطرّق في هذا الفصل إلى

مفاهیم عامة حول الخدمة المصرفیة.˸المبحث الأول
الانترنتنوكب˸الثانيالمبحث 

الخدمات المصرفیة الالكترونیة و الأداء البنكي:المبحث الثالث 
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مفاهیم عامة حول الخدمة المصرفیة˸المبحث الأول 
تعد الخدمات المصرفیة في المصارف الواجهة الرئیسیة للمتعاملین مع المصرف ووسیلة 

المتعاملین الحالیین ومن خلال هذا المبحث هامة لجذب المتعاملین الجدد والمحافظة على 
سنتطرق إلى مفهوم الخدمة المصرفیة بالإضافة إلى نشأتها وتطورها وأخیرا خصائص 

.وأصناف الخدمات المصرفیة
ماهیة الخدمة المصرفیة:المطلب الأول

نعرض مفهوم الخدمات المصرفیة سوف نقوم بتعریف الخدمات قبل  أن 
تعریف الخدمة :الفرع الأول 

والتي تعني Serviumهو لاتیني Serviceإن أصل كلمة خدمة والتي تعني بالفرنسیة 
.1بینما نجد في الاقتصاد الزبون هو السید) الملوك(العبودیة أي كثرة خدمة الأسیاد 

:وللوصول إلى تعریف صحیح للخدمات یجب التطرق إلى مجموعة من التعاریف نذكر منها
عبارة عن أي نشاط أو منفعة یقدمها طرف ما : "بأنهاP-Kotlerتعرف الخدمة حسب *

إلى طرف آخر وتكون أساسا غیر ملموسة ولا یترتب عنها نقل للملكیة كما أن إنتاجها أو 
2.تقدیمها قد یكون مرتبطا أو غیر مرتبط بمنتج مادي ملموس

المؤسسة بحیث لا ینتج عن التبادل معاملة منجزة من طرف : "بأنهاJuddكما یعرفها 
.3تحویل الملكیة كما في السلع الملموسة
»وتعرفها الجمعیة الأمریكیة للتسویق  AMA النشاطات التي تعرض للبیع أو التي "بأنها «

4.تعرض لارتباطها سلعة معینة

بن أحمد لخضر، متطلبات تطویر وتحریر الخدمات المصرفیة في الجزائر، دراسة الواقع والآفاق، أطروحة دكتوراة غیر منشورة، كلیة العلوم -1
4ص 2011/2012، 3الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر جامعة الجزائر 

2- Eric Vogler, Management stratégique des services, Dunod, Paris, 2004 , P 10.
).18، ص2005ھاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان الأردن، -3
.18نفس المرجع، ص -4
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ما أن ذلك المنتج الغیر الملموس مادیا وهي إ: "أما محمد الصیرفي فیعرف الخدمة بأنها
1.تكون مستقلة مثل النقل وإما أن تكون مرتبطة بمنتج ما مثل خدمات ما بعد البیع

منتوج غیر ملموس یهدف أساسا إلى إشباع حاجات ورغبات "كما تعرف الخدمة بأنها 
.2"المستهلك وتحقیق المنفعة له

ات مادیة كل الأنشطة الاقتصادیة التي مخرجاتها لیست منتج"كما تعرف الخدمة على أنها 
وهي بشكل عام تستهلك عند وقت إنتاجها وتقدم قیمة مضافة وهي بشكل أساسي غیر 

3".ملموسة

:ومن خلال التعاریف السابقة یمكن استنتاج التعریف التالي للخدمات
شباعات غیر ملموسة دیة التي تهدف إلى إنتاج منافع وإ الخدمات هي كل الأنشطة الاقتصا

سریعة الزوال وتقدم قیمة مضافة ولا یترتب نسبیاوهي إنتاجهاوهي بشكل عام تستهلك وقت 
.عن استهلاكها نقل للملكیة

ومن هذه التعاریف نستخلص عدّة خصائص ممیزة للخدمة التي تجعلها مختلفة عن 
ك في نفس الوقت ولا المنتجات المادیة فالخدمة غیر ملموسة غیر متجانسة، تنتج وتستهل

.یمكن تخزینها
تعریف الخدمة المصرفیة: الفرع الثاني 

إن مفهوم الخدمة المصرفیة لا یبتعد أو یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام حیث أنها 
تمثل نشاط أو عمل یحصل علیه المستفید من خلال الأفراد، المنظمات أو الماكینات والتي 

توى الإشباع للمستفید یرتبط بمستوى أداء الأفراد وذلك لعدم تقدم من خلالها، وأن مس
ملموسیة هذا النشاط أو العمل وأن هذه الخدمات قد یرتبط تقدیمها بمنتج أو قد لا یرتبط ومن 

4:هذا نجد بأن الخدمة المصرفیة تمثل

.45، ص 2005محمد الصیرفي، إدارة التسویق مؤسسة حورس للنشر والتوزیع، الإسكندریة، -1
.35، ص 2006تسویق الخدمات وتطبیقاتھ، الطبعة الأولى، دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن زكي خلیل المساعد، -2

3 - Denis Lapert, Annis Munos,OPcit , P18.
محمود حاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، التسویق المصرفي مدخل استراتیجي كمي تحلیلي، الطبعة الاولى، دار المناھج للنشر -4
.60-59التوزیع ص و
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 الأجهزة(نشاط أو عمل یقدم إلى المستفید من قبل الأفراد والماكینات.(
 سلعة فعلى سبیل المثالبتقدیمها لا یرتبط أو یرتبط:
ه بالعاملین في ئإن حصول المستفید على المعلومات التي یحتاجها من خلال التقا-

.المصرف یجعل هذا النوع من الخدمة مرتبط بالشخص الذي یقدمها
.إن عملیة استقبال المستفید وأسلوب المعاملة مرتبط بالشخص الذي یقدمها-
.المستفید للنقود عن طریق الصراف الآلي یرتبط باستخدام هذا الصرافإن سحب -
استمارة السحب أو الإیداع یرتبط بالأفراد الذین یتعاملون مع المستفید وعلى إن ملأ-

.استخدام سلعة مساعدة وهي مستندات السحب والایداع
لات إن مستوى إشباع المستفید یرتبط بمدى كفاءة العاملین ومستوى تطور الآ-

.والأجهزة المستخدمة والتي تساعد على سرعة انجاز وتقدیم الخدمة
منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفیدین : " كما تعرف الخدمة المصرفیة أیضا على أنها

1".نتیجة جهد بشري أو آلي

هي مجموعة من الأنشطة والعملیات ذات النشاط المنفعي الكامن في : " عرفتویمكن أن 
الملموسة والمقدمة من قبل البنك والتي یدركها المستفیدون من خلال ملامحها العناصر

حاجاتها ورغباتهم المالیة والائتمانیة الحالیة لإشباعوقیمها المنفعیة والتي تشكل مصدرا 
والمستقبلیة وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح البنك من خلال العلاقة التبادلیة بین 

2".الطرفین

3:الخدمة المصرفیة یتضمن مفهومین أساسیینومصطلح 

.كونها مصدر لإشباع احتیاجات ورغبات الزبائن: المفهوم التسویقي-1

.21، ص 2010، 1عبد الخالق محمد یحي، الإدارة المالیة والمصرفیة، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، ط-1
32ص 2005، 1تیسیر العجارمة، التسویق المصرفي، إدارة الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، ط-2
دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزیع ومؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمات المصرفیة، -3

.76، ص 2008الأردن، 
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یتمثل في مجموعة المنافع التي یسعى الزبون لتحقیقها من جراء : المفهوم المنفعي-2
.استخدامه للخدمة المصرفیة

التي غالبا ما تقدم إلى عمیل خدمة أو حزمة من الخدمات " فیقصد به"أما المنتج المصرفي 
فالحساب الجاري للعمیل " ا معینا 'واحد من قبل مصرف واحد وغالبا ما تستهدف سوق

والخدمات الإضافیة الملحقة به تمثل منتجا منفردا، باعتبار أن العمیل في الغالب لا یشتري 
1".جوانب مختلفة من هذه الحزمة من مصارف مختلفة

:استنتاج أن الخدمة هيومن خلال ما سبق یمكن
خدمة مطلقة نادرا ما تحتوي على منتجات مادیة.
 غیر ملموسة، (الخدمة المصرفیة تحتوي على الخصائص الأساسیة الممیزة للخدمة

).غیر متجانسة تنتج وتستهلك في نفس الوقت، لا یمكن تجزئتها ولا تملكها
 والهیاكل المادیة المرافقة من اعتماد الخدمة المصرفیة على أداء الموظفین من جهة

2.جهة أخرى لتحقیق الإشباع المناسب من هذه الخدمات

نشأة وتطور الخدمات المصرفیة: المطلب الثاني 
3:شهدت الخدمات المصرفیة عدّة مراحل مرت بها، نذكرها فیما یلي

مراحل تطور الخدمة المصرفیة: الأولرع الف
ما قبل التصنیعالخدمة المصرفیة في مرحلة : أولا 

لقد اعتمدت المجتمعات في هذه المرحلة على الزراعة والصید في توفیر احتیاجاتها ولقد 
:تمیزت هذه المرحلة بالخصائص التالیة

.71ص 2001، 1أحمد محمود أحمد، تسویق الخدمات المصرفیة مدخل نظري تطبیقي، دار البركة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ط-1
أطروحة دكتوراة، كلیة العلوم "ة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریة معراج ھواري، تأثیر السیاسات التسویقی-2

.20، ص 2005الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
.45محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،التسویق المصرفي مدخل استراتیجي كمي تحلیلي،مرجع سبق ذكره، ص -3
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:الاكتفاء الذاتي-1
حیث إن كل أسرة تنتج ما تحتاجه من سلع وخدمات لذلك تتصف هذه المرحلة بعدم وجود 

.أي نشاط مالي أو مصرفي
:لفائض من الإنتاجتبادل ا-2

، حدث ظهور فائض في الإنتاج، مما دفعهم إلى بالإنتاجبعد توجه الأسر إلى التخصص 
عملیة المبادلة بالسلع وذلك من خلال مقایضة سلعة بسلعة أخرى، وأن الخدمات التي إجراء

كانت تقدم في تلك الفترة بسیطة، شخصیة، طوعیة، أما بالنسبة إلى الخدمات المصرفیة فإن 
.معالمها لم تظهر بعد ولكن أهم ما اتصفت به هذه الفترة هو ظهور عملیة التبادل

:ظهور النقود-3
عملیة التبادل والمقایضة وذلك لعدم تكافؤ السلع والخدمات من حیث إجراءبة نظرا لصعو 

الجودة والقیمة، فإن ذلك دفع إلى إیجاد سلع وسیطة تمكن الأفراد من التواصل إلى عملیة 
تبادل مرضیة، مما أدى إلى ظهور النقود والذي حقق تحول كبیر في طبیعة الأنشطة 

.المالیة
:الإیداع-4

مسكوكات الذهبیة والفضیة والنقود، وبعد أن أصبح هنالك أفراد یمتلكون ثروات بعد ظهور ال
وأصبحوا یخشون علیها من السرقة والضیاع، قاموا بإیداعها في المعابد وبذلك تعتبر هذه 

.المرحلة البدایة لفكرة المصارف والخدمات المصرفیة بشكل بسیط ألا وهو الایداع
:الایداع والقروض-5

اب الثروات الى ایداع ثرواتهم لدى الصیاغ، وأن هؤلاء أخذوا یقومون بإعطاء لقد لجأ أصح
إن هذه المرحلة تمیزت بظهور خدمة . القروض لقاء فائدة معینة، ویكون القرض لفترة قصیرة

.القروض اضافة الى خدمة الایداع وكذلك حصول الصیاغ على فائدة مقابل منح القروض
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:بدایة عمل المصارف-6
مل الصیاغ من الایداع والقروض والتحصیل على الفائدة، الى التنسیق والتعاون فیما تطور ع

.بینهم وقاموا بإنشاء المصارف واصدار أوراق البنكنوت لإجراء عملیة المقایضة
إن الأنشطة المصرفیة في هذه الفترة اقتصرت على الإیداع القروض، الفائدة، واصدار أوراق 

.البنكنوت
1الخدمات المصرفیة في مرحلة التصنیع:ثانیا 

تمیزت هذه المرحلة بتراكم رأس المال، مما دفع أصحابه الى استثماره في المشاریع 
الصناعیة، وأن هذا الاستثمار أدى الى زیادة الثروات وهنا ظهرت الحاجة بشكل أكبر الى 

ات ذات كیان مصارف أكثر تخصصا من الفترات السابقة بالشكل الذي جعلها تمثل مؤسس
لها تنظیم اداري وكادر لدیه خبرة بالعمل، وذلك نتیجة لزیادة مبالغ الایداع وزیادة رأس مال 

.المصارف، وزیادة امكانیاتها في منح القروض وإعطاء الاستثمارات
الخدمات المصرفیة في مرحلة التقدم الصناعي: ثالثا

في تقدیم الخدمات المصرفیة ولقد أصبحت تتمیز هذه المرحلة باستخدام التكنولوجیا المتطورة 
المؤسسات تتسابق فیما بینها في استخدام الأسالیب الحدیثة والتقنیات المتطورة، لكي تتمكن 
من تلبیة حاجات ورغبات الزبائن  وجلب أكبر قدر ممكن من الزبائن لأن عملیة الایداع 

ت الطائلة، وإنما أصبح والاقتراض والاستثمار، أصبحت غیر مقتصرة على أصحاب الثروا
أغلب الأفراد یطالبون بالخدمات المصرفیة وذلك من خلال الایداع، طلب القروض، تحویل 

.الأجور الى المصارف، طلب بطاقة الائتمان وغیرها من الخدمات المصرفیة
الخدمات المصرفیة في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والمرحلة الراهنة: رابعا

الذي حصل في جمیع المجالات أثر بشكل كبیر على الخدمات البنكیة إن التطور الكبیر
:وهذا ناتج من

.48-47-46جاسم الصمیدعي، وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص محمود -1
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،تزاید الطلب على الخدمات المصرفیة
،زیادة عدد المصارف وتنوع الخدمات المقدمة
،زیادة عدد الفروع التابعة للمصرف
،اتساع الرقعة الجغرافیة التي تنتشر علیها هذه المصارف وفروعها
 الحاسب الآلي في تنفیذ العملیات المصرفیة،استخدام
الاشتراك في شبكة الانترنت لتسهیل عملیة الترویج والاتصال بالزبائن.

ویمكن القول باختصار أن الخدمات المصرفیة كغیرها من أوجه النشاطات قد مرت بالعدید 
في داخل من مراحل التطور، حیث تحول النشاط من مجرد القیام بعملیات القرض والایداع

حدود الدولة المعنیة الى قیام المصارف في مجال الاستثمار، وتملكها الكثیر من المشروعات 
الصناعیة والخدمیة والتجاریة وكذلك قیامها بتصدیر خدماتها الى خارج حدود الدولة، 
وانتشار فروع الكثیر من المصارف في معظم دول العالم، وظهور المصارف متعددة 

.لخا....الجنسیات
ولا شك أن هذا التحول الكبیر والتنوع الملحوظ في الخدمات المصرفیة أو في صناعة 
المصارف بصفة عامة كان بمثابة ضرورة فرضها واقع التطور والنمو السریع في مختلف 

1.الأنشطة الاقتصادیة في دول العالم المختلفة

خصائص وأصناف الخدمة المصرفیة: لث الثالمطلب ا
خصائص الخدمات المصرفیة: لوالفرع الأ 

تنطبق خصائص الخدمات بشكلها العام على الخدمات المصرفیة ولكنها تختلف عنها 
بالأنشطة والإجراءات المتبعة لتقدیم الخدمة المصرفیة وطریقة الأداء والعاملین والمعدات 
المستخدمة في تقدیمها، كذلك تختلف من حیث طبیعة المستفیدین واختلاف حاجاتهم

.ورغباتهم وطبیعة المنافع التي یرغبون في الحصول علیها

.149، ص 2009، الطبعة الأولى، دار أسامة للنسر والتوزیع، عمان الأردن، "البنوك التجاریة والتسویق المصرفي: "سامر جلدة بطرس-1
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:1وفیما یلي نستعرض خصائص الخدمات المصرفیة
إن الخدمات المصرفیة وباستثناء حالات معینة تلبي حاجة عامة ولیس : اللاملموسیة

حاجة محدد بعینها، فالمنافع المحدد المتأتیة من الخدمات المصرفیة لا تظهر للعیان 
بوضوح، وعلیه فإن المصارف تبذل جهودا مضنیة لإیصال رسائلها إلى جمهور 

ب الاتصال الفاعلة التي تضمن العملاء القائمین والمحتملین معتمدة بذلك على أسالی
أعلى درجات الإقناع المستند أصلا على رسم صورة طیبة عن المصرف في أذهان 

.    العملاء وعلى تقدیم خدمات متمیزة وجذابة
وتسمى أیضا بخاصیة التكاملیة إذ لا یمكن :التلازمیة عدم إمكانیة فصل الخدمة

لأن وقت انتاجها هو 2أو آلةفصل الخدمة عن مقدمها، سواء كان المقدم شخصا
نفسه وقت استهلاكها وذلك لتلازم عملیتي الإنتاج والاستهلاك الزبون هنا یكون في 

.3اتصال مباشر مع مقدم الخدمة
تقدم الخدمة المصرفیة لا یأخذ شكلا محددا حیث تختلف .عدم التجانس: التباین

.المصرف من زبون إلى آخرطریقة تقدیم الخدمة المصرفیة ودرجة تفاعل موظف 
 أي غیر قابلة للتخزین أي لا یمكن إنتاج الخدمة المصرفیة "الهلاك"سرعة التلف

مقدما وتخزینها أو بیعها أو استخدامها لاحقا فهي تنتج وتستهلك في نفس اللحظة 
. 4التي یتقدم فیها الزبون لطلبها

مجموعة واسعة من یتعین على المصرف تقدیم:تعدد وتنوع الخدمات المصرفیة
الخدمات والمنتجات المصرفیة التي تلبي الاحتیاجات المتنوعة والمتجددة للزبائن، 
على اختلاف أنواعهم واختلاف مناطق تواجدهم سواء كانوا مؤسسات، عائلات، 

.43ص 2001كة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، د أحمد محمود أحمد، تسویق الخدمات المصرفیة مدخل نظري تطبیقي، دار البر-1
.78، ص 2008، 1تامر البكري وأحمد الرحومي، تسویق الخدمات المالیة اسراء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ط-2
.20، ص 1،2001خالد مقابلة، التسویق الفندقي ، دار وائل للنشر و التوزیع ، ط. د-3

4 - Monique Zollinger Eric Lamaraque Marketing et Stratégie de la  banque, 5éme édition , Edition Dunod , Paris
,2008 ,p10.
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أفراد، وعلیه فإن المصرف یحتاج إلى تشكیلة واسعة من الخدمات لمقابلة الاحتیاجات 
مختلف قطاعات الزبائنالمختلفة على مستوى

لكي یحقق المصرف النجاح المنشود یتعین علیه أن یكون قادرا :الانتشار الجغرافي
على الوصول إلى الزبائن القائمین والمحتملین في الأماكن التي یتواجدون فیها أو 
حیث یحتاجون إلى الخدمات المصرفیة وعلیه یجب على المصرف أن یمتلك شبكة 

وع تنتشر جغرافیا بشكل یتناسب مع احتیاجات ورغبات الزبائن، أي متكاملة من الفر 
.توفیر الخدمات المصرفیة في المكان والزمان المناسبین

المصرف قروضا فإنه في الحقیقة یشتري یععندما یب:التوازن بین النمو والمخاطر
وبین مخاطر وعلیه لابد من إیجاد نوع من التوازن بین التوسع في النشاط المصرفي 

ولهذا فإن أي عمل مصرفي موضوعي یتضمن بالضرورة إیجاد .الحیطة والحذر
.توازن بین توسع النشاط ودرجة المخاطر التي یتحملها المصرف

تعتمد المصارف على الودائع في تأدیة جمیع خدماتها :الاعتماد على الودائع
المصرفیة والتي تمثل المصدر الأساسي لتمویل المصارف وتحقیق الأرباح 

.للمصرف
لا یمكن تجزئتها قبل شرائها أو عند شرائها :عدم إمكانیة تجزئة الخدمة المصرفیة

أن یحدث ما یمكن كحزمة متكاملة على عكس أو الانتفاع بها حیث یتم شراء الخدمة
1.في حالة السلع

تتصف الخدمات المصرفیة بنمطیة جوهرها :صعوبة التمییز في الخدمة المصرفیة
في المصارف المختلفة فإذا أخذنا خدمة مصرفیة كالحساب الجاري مثلا فإننا نجد أن 
هذه الخدمة تكاد تكون في جوهرها نمطیة في كافة المصارف التي تقدمها وقد أدت 
هذه النمطیة الى محدودیة التنافس بین المصارف على أساس جوهر الخدمات مما 

.42، ص 2007ناجي معلا، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي، دار الولید للنشر والتوزیع ، عمان، -1
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رض على المسؤولین في المصارف ضرورة البحث عن مجالات أخرى للتنافس ف
. 1كجودة الخدمة والإبداع فیما تقدمه المصارف من خدمات لعملائها

یتعین على المصرف تقدیم مجموعة :اتساع نطاق المنتجات والخدمات المصرفیة
حتیاجات واسعة، أو نطاق واسع من الخدمات والمنتجات المصرفیة التي تلبي الا

المتنوعة والمترابطة من الرغبات والاحتیاجات التمویلیة والائتمانیة والخدمات 
.  المصرفیة الأخرى من جانب العملاء باختلاف أنواعهم ومناطق تواجدهم

قد یحدث تقلب في أصناف معینة من الخدمة لأسباب طارئة أو :تقلبات الطلب
یع السیاحیة الموسمیة أو الزراعیة ظروف موسمیة مثل الطلب على القروض للمشار 

. 2أو بطاقة الائتمان مما یوجد ضغط كبیرا على وظائف وخدمات المصارف
تتطلب طبیعة الخدمة : نظام تقدیم الخدمة على درجة عالیة من المسؤولیة

المصرفیة توافر درجة عالیة من السرعة في التعامل والمحافظة على الأسرار المالیة 
ه الخاصیة تفرض على الادارة المصرفیة العلیا أن تكون قناة التوزیع للعملاء، وأن هذ

مباشرة وقصیرة حیث أن العملیات المصرفیة تحتاج لإنجاحها تفاعل شخصي بین 
العمیل والمصرف فلا مجال هنا للوسطاء لتوزیع الخدمات، وعلى هذا فإن المسؤولیة 

، وهذا مهم لیس في الائتمانیة لأي مصرف هي حمایة ودائع ومكاسب زبائنه
كما یمكن للمصارف أن .المصارف فقط بل في جل المؤسسات المالیة الأخرى

تستخدم الأجهزة والأسالیب الالكترونیة الحدیثة التي تستخرج البیانات في لحظات 
.3وتحفظ المستندات بالأسلوب السلیم مع تحقق عنصر الدقة ذلك في أقل وقت ممكن

.42، ص ناجي المعلي ، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي ، مرجع سبق ذكره -1
.33تیسیر العجارمة ، التسویق المصرفي ، مرجع سبق ذكره ،ص-2
سامي أحمد محمد مراد ، دور اتفاقیة تحریر تجارة الخدمات الدولیة في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفیة ، المكتب العربي للمعارف ، -3

.64-63،ص 1،2005القاھرة ، مصر ، ط
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 فقد اتجهت :على خلق الطلب علیهاالمصرفیةزیادة قدرة عرض الخدمات
المصارف الى توسیع نطاق مفهوم الوساطة المالیة بحیث تعدت المجال التقلیدي في 

للغیر لیشمل تأدیة خدمات مباشرة للعملاء وأصبح العائد وإقراضهاالإیداعاتقبول 
1.إیراداتهامن هذه الخدمات للمصارف یمثل جانب مهم من 

 یبقى قطاع الخدمات المصرفیة ذا كثافة عمل عالیة، الأمر :المصرفيكثافة العمل
الذي یزید من كلفة الإنتاج، ویؤثر في سعر المنتجات، وأن الخدمة الشخصیة عالیة 
الكلفة، وهي مهمة لتعزیز ملائمة الخدمة للزبون، والخدمات المصرفیة مقابل ذلك 

2.تزید من استخدامها للتكنولوجیا لتحسین جودتها

بصفة عامة یمكن القول بأن :علاقة طلب الخدمة المصرفیة بالنشاط الاقتصادي
الجهاز المصرفي هو المرآة التي ینعكس علیها النشاط الاقتصادي بالقطاعات 
المختلفة الأخرى المتعاملة معه، ویتأثر بما بتحقق في الأنشطة الأخرى من رواج أو 

ي تصاعدت أعمال المصارف والعكس كساد فإذا ما ازداد حجم النشاط الاقتصاد
3.صحیح

تساعد كفاءة :تصاعد أهمیة كفاءة العنصر البشري في تقدیم الخدمة المصرفیة
الإمكانیاتالعنصر البشري على مضاعفة حجم الموارد والاستخدامات في حدود 

المتوافرة وتقوم العلاقة الشخصیة بالعمیل بدور هام، فالتعرف على العمیل ودراسة 
أداءه وقدراته وملاءمته ومدى مناسبته للحصول على الخدمات في رفع كفاءة صفات

.الخدمات المصرفیة

.65نفس المرجع السابق، ص -1
. 33تیسیر العجارمة، مرجع سابق، ص -2
.64-63مرجع سبق ذكره ص , سامي أحمد محمد مراد، رفع أداء الخدمات المصرفیة-3
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أصناف الخدمات المصرفیة: ثانيالفرع ال
1:الخدمات المصرفیة یمكن تصنیفها الى الأشكال التالیة

ویتحصل علیها وفقط عن طریق عمل خدمي یؤدیه موظفو : خدمات الصرفة-1
.الخ....خدمات الاستشارة، والهندسة المالیة: ذلكالمصرف، ومن قبیل

وهي الخدمات التي تجمع بین أداء عمل خدمي ومنتج للتجهیز : الخدمات المختلطة-2
في نفس الوقت، إذ ومع التطور الحاصل في مجال الاعلام الآلي في المصارف، 
فهذه الخدمات تطورت بشكل كبیر على حساب الخدمات الصرفة، ونجد أن خدمات

الاستشارة أصبحت تعتمد بشكل متزاید على وسائل أخرى، كأنظمة الخبرة وأنظمة 
الآلي المساعدة على اتخاذ القرارات، وفي وقتنا الحالي، فإن معظم الخدمات الإعلام

.طیاتها قدرا كبیر من التكنولوجیافي المصرفیة تحمل 
، وهذه الخدمات هذا الرأسمال یكون في شكل قروض وودائع:الخدمات الرأسمالیة-3

تنبع من وظیفة الوساطة المالیة للمصرف، وتعتبر من الممیزات التي تتسم بها 
النشاطات التجاریة والمالیة في المصرف بما أن منحها ینعكس على حالة الذمة 

.المالیة للمؤسسة المصرفیة
2.وبصفة عامة هناك نوعان من الخدمات المقدمة من طرف المصارف

ومن الخدمات المصرفیة الشاملة المحددة : خدمات مصرفیة شاملة محددة مسبقا-أولا
:مسبقا نجد ما یلي

.الحق في اصدار عدد غیر محدد من الشبكات-1
.صندوق لحفظ الأمانات-2
حمایة ضد السحب على المكشوف-3

1 Sylvie de coussergues, « la banque : structures marchée gestion »,Edition Dolloz,2eme Edition,Paris, France,
1997.p 64-65.

ي، تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریة، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم معراج ھوار-2
.24-23، ص 2005الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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شیكات من أمین الصندوق-4
.تحویلات نقدیة-5
.معدلات فائدة خاصة على دفعات القروض-6
.مج ادخار وتوفیر خاصةبرا-7
ویقصد بها تسویق لخدمات : خدمات مصرفیة مصممة حسب رغبة كل زبون-ثانیا

مصرفیة معدة حسب ذوق ورغبة كل زبون، عن طریق برنامج الصیرفي الشخصي الذي 
یقوم بخدمة هؤلاء الزبائن، باعتباره نقطة اتصال معهم بخصوص كافة المعاملات المصرفیة 

.ت التجاریة الروتینیة مثل صرف الشیك أو استلام الایداعباستثناء المعاملا
الخدمات المصرفیة التقلیدیة: الرابعالفرع 

تتمیز هذه الخدمات بالاعتماد بالدرجة الأولى على العنصر البشري والاتصال مباشرة مع 
.مكن حصرها في خمس مجموعات أساسیةیالعملاء ولهذا سمیت بالخدمات التقلیدیة و 

:قبول الودائع بأنواعها المختلفة: أولا
:مفهوم الودیعة

عملة كانت والمودعة لدى المنشآت المالیة والمصرفیة والواجبة بأیة هي المبلغ المصرح به
.1في تاریخ استحقاق معینإنذارالدفع أو التأدیة عند الطلب أو بعد 

:التالیةیمكن تقسیمها الى مجموعات مختلفة وحسب الأسس : أنواع الودائع
:حسب الملكیة وتقسم الى-1
 تعود ملكیتها الى الجمهور والشركات الأهلیة) خاصة(ودائع أهلیة.
ودائع حكومیة وتعود ملكیتها الى المنشآت والدوائر والمؤسسات الحكومیة المختلفة.
الودائع المختلطة وتعود ملكیتها الى منشآت القطاع المختلط.

111- 110، ص 2009الاردن، ، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،1سامر جلدة، البنوك التجاریة والتسویق المصرفي، ط1-2
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:حسب المصدر وتقسم الى-2
وهي تلك الودائع التي یتم ایداعها لأول مرة من قبل الجمهور أو : ع أولیةودائ

.المنشآت وسواء كانت حكومیة أو أهلیة في البنوك
وهي تلك الودائع التي تخلق أو تشتق من الودیعة الأولیة بعد أن یتم : الودائع المشتقة

.منح جزء منها على شكل قروض
:الىوتقسم ) المدة الزمنیة(حسب الأمد -3
وتعرف أیضا بالحسابات الجاریة أو الحسابات تحت الطلب : الودائع تحت الطلب

ویتسم هذا الحساب بالحركة المستمرة بین الزیادة والنقص ویحق للعمیل سحب كل أو 
بعض أمواله المودعة بحسابه الجاري في أي وقت یشاء، ویتم ذلك إما نقدا أو 

1.باستخدام الشیكات أو أوامر الدفع

وهي الودائع التي یقوم العملاء بإیداعها لدى البنك في صورة مدخرات : ودائع التوفیر
ویعطى أصحابها دفاتر تقید فیها دفعات الابداع والسحب وهذا النوع من الودائع عادة 
ما یبقى ثابتا لدى البنك لفترة طویلة من الزمن ولذلك یدفع البنك عنه فوائد 

2.للمودعین

ي تلك الودائع التي لا یستطیع أصحابها السحب منها إلا بعد ه: الودائع لأجل
اخطار البنك أو انقضاء مدة محددة مقابل الحصول على فائدة فنظرا لأن هذا النوع 
من الودائع یتمیز بالثبات النسبي فإنه عادة ما یفرض علیه نسبة الاحتیاطي القانوني 

.3المفروض على الودائع تحت الطلب
لقد أسفرت الجهود التسویقیة استحداث: حداثتهاودائع حسب درجة:

.51ص. مرجع سبق ذكره،, أحمد محمد غنیم، الادارة الالكترونیة-1
.150، ص 1998عبد الھادي عبد القادر سویفي، النقود والبنوك مع دراسة تطبیقیة خاصة بمصر، مطابع دار الدجوى، القاھرة، -2
، ص 1997اریة وفلسفة العمل المصرفي المعاصر، دار وسام للطباعة، القاھرة، صلاح الدین حسن سیسي، الادارة العلمیة للمصارف التج-3

226.
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تاریخ محدد ویقوم العمیل ذات وهي نوع متمیز من الودائع لأجل : شهادات الایداع-
بشرائها ویمنح بموجبها حق الحصول على ایراد كل فترة زمنیة كما یمكنه أیضا 

.الحصول على أمواله في أي وقت مثلها في ذلك مثل الودیعة الجاریة
وهي شهادات اسمیة لا یجوز تحویلها أو التنازل عنها وذلك : دات الاستثمارشها-

لحمایة صاحبها من احتمال الفقد، كما أنها تلائم مختلف المودعین وتتصف بارتفاع 
.العائد والسیولة الكاملة

.سندات وشهادات الخزینة-
)التسهیلات المصرفیة(تقدیم التسهیلات الائتمانیة : ثانیا

تسهیلات المصرفیة كل الخدمات التي تیسر للعملاء تمویل نشاطهم بأقل جهد ویقصد بال
.ممكن وبأقل قدر ممكن من التكالیف التي یتحملونها في سبیل ذلك

:إصدار خطابات الضمان-1
، بناءا على طلب أحد )البنك الضامن(خطاب الضمان هو تعهد كتابي صادر عن البنك 

، )المستفید( معین ضمن مدة معینة و لغرض معین الى جهة معینة العملاء بدفع مبلغ
و ذلك عند مطالبة تلك الجهة في حالة اخلال ذلك العمیل بتنفیذ التزام محدد و وفق 

1.شروط معینة

عبارة عن صك یصدره البنك بناءا على طلب العمیل، یتعهد : خطاب الضمان ایضا 
المستفید، في حالة إخلال ذلك العمیل بإلتزاماته یسمى فیه بدفع مبلغ نقدي  لطرف ثالث

تجاه ذلك المستفید، ویوضح فیه بدقة الأسباب الموجبة الدفع وإجراءاته، وتصدر البنوك 
نسبة مئویة من المبلغ المضمون للطرف الثالث بهذه الخطابات مقابل رسم یحدد 

.2ي تلك الرسوم، ویدفع مقدما وفي كثیر من الدول یحدد البنك المركز )المستفید(

،دار وائل للنشر و التوزیع ، عمان،1خالد أمین عبد الله اسماعیل، ابراھیم الطراد، ادارة العملیات المصرفیة،المحلیة و الدولیة ، الطبعة -1
.312، ص 2006

.1999خطابات الضمان المصرفیة و تكییفھا الفقھي ، مؤسسة شباب الجامعة ، الاسكندریة، مصر ، أحمد بن حسین بن أحمد الحسني ، -2
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من خلال التعاریف السابقة یتضح لنا أن خطاب الضمان یفترض وجود ثلاثة أطراف 
هم، المصرف، العمیل، والمستفید، وتنشأ بین هذه الأطراف الثلاثة علاقات مختلفة 

:1یلينوجزها فیما
.علاقة المصرف بعمیله، ویحكمها عقد الاعتماد بالضمان-
.المشروع، ویحكمها عقد التورید أو المقارنةعلاقة العمیل بصاحب -
علاقة المصرف بالمستفید ویحكمها خطاب الضمان وحده، فهو الذي یحدد التزامات -

.المصرف
والشروط التي یدفع بمقتضاها بحیث لا یلتزم إلا في حدود عبارته، ولذلك فّإنه إذا نص 

رام هذه الشروط، في الخطاب على شروط معینة لإمكان مطالبة المصرف، وجب احت
ولزم لإمكان مطالبته إثبات توافر الشروط الواردة بالخطاب لاستحقاق المبلغ للمستفید، 

.وإلا تحمل المصرف مسؤولیة الوفاء
:فتح الاعتمادات المستندیة-2

یمكن تعریف الاعتماد المستندي بأنه، تعهد كتابي صادر من مصرف بناءا على طلب 
تعهد فیه المصرف بدفع أو قبول كمبیلات مسحوبة مستورد بضائع لصالح مصدرها ی

علیه في حدود مبلغ معین، ولغایة أجل محدود، مقابل استلامه مستندات الشحن طبقا 
.لشروط الاعتماد والتي تظهر شحن بضاعة معینة بمواصفات وأسعار محددة

في كما یعرف بأنه تلك العملیة التي یقبل بموجبها بنك المستورد أن یحل المستورد
الإلتزام بتسدید وإراداته لصالح المصدر الأجنبي عن طریق البنك الذي یمثله مقابل 

استلام الوثائق، أو المستندات التي تدل على أن المصدر قد قام فعلا بإرسال البضاعة 
.2المتعاقد علیها

، دار الوسام 1صلاح الدین السیسي ، الاعتمادات المستندیة و الخطابات المصرفیة في النواحي الاقتصادیة و المحاسبیة و القانونیة ، الطبعة -1
76ـ ص1998للطباعة و النشر ، بیروت ، لبنان ، 

26- 25، ص 2009،دار النفائس  للنشر و التوزیع ، الأردن ، 1خالد  رمزي سالم البزایعة ، الاعتمادات المستندیة من منظور شرعي ،ط2
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ویلاحظ من التعاریف السابقة أن العلاقة التي تنجم عن فتح اعتماد مستندي لصالح 
.1تورد تربط بین أربعة أطراف هم المستورد، المصدر، بنك المستورد، بنك المصدرالمس

الذي یطلب فتح الاعتماد ) المشتري(وهو المستورد ):المستورد(طالب الاعتماد 
المستندي بالشروط والمتطلبات التي یراها متطابقة لاتفاقیة البیع المعقود بینه وبین 

.المستفید
) یصدر(هو بنك المتعامل المستورد الذي یفتح ):فاتح الاعتمادالبنك (بنك المصدر 

.كتاب الاعتماد طبقا للشروط الواردة في طلب فتح الاعتماد
.هو البائع المصدر الدي یتم فتح الاعتماد لصالحه):المستفید(المصدر 

هو بنك المراسل الذي یطلب إلیه البنك فاتح ): البنك مبلغ الاعتماد(بنك المصدر 
.عتماد تبلیغ الاعتماد إلى المستفیدالا

ویجوز فتح الاعتماد بوجود بنك واحد فقط یمثل المشتري وفي الوقت نفسه یمثل 
المستفید، حیث یقوم البنك في مثل هذه الحالة بدور كافة البنوك، ولذلك یمكن القول أن 

ك، المصدر ، البن)المشتري(المستورد : الحد الأدنى لأطراف الاعتماد المستندي ثلاثة
:3ویتم إجراءات الاعتماد المستندي وفق التسلسل العام التالي.2)البائع(
إبرام عقد استیراد بضاعة مع المصدر الذي یتعین علیه القیام بإرسال هذه البضاعة -

.والمستندات إلى المستورد
طلب المستورد من بنكه فتح اعتماد مستندي ویتعهد البنك في حالة قبول ذلك بتسدید -

مبلغ الصفقة مقابل استلام مجموع المستندات الدالة على تنفیذ العقد وإرسال 
.البضاعة

.التسدید الفعلي لصالح المصدر وذلك عن طریق البنك الذي یمثله-
.قیام بنك المصدر بجعل هذا الأخیر دائنا-

. 117الطاھر لطرش ، تقنیات البنوك ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
26سبق ذكره ، ص خالد  رمزي سالم البزایعة ،-2
. 117الطاھر لطرش ،  سبق ذكره ، ص -3
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القروض المصرفیة: ثالثا 
:خطابات الضمان إصدار-1

لقد عرف الكتاب الاقتصادیین القروض المصرفیة بتعاریف متعددة یختلف مضمونها وفقا 
»لوجهة نظر الباحث فإذا أخذنا معنى كلمة قرض باللغة الانجلیزیة  crédit نجد أنه «

»ناشئ من عبارة  crédo 1".أضع الثقة"في اللغة اللاتینیة التي تعني «

بأنه الثقة التي یولیها البنك لشخص ما، سواء كان هذا كما یمكن تعریف الائتمان المصرفي 
الشخص طبیعي أو اعتباري حیث یضع تحت تصرفه مبلغا من النقود لفترة محددة یتفق 
علیها بین الطرفین یقوم المقترض في نهایتها بالوفاء بالتزاماته وذلك لقاء عائد معین یحصل 

2.ولاتعلیه المصرف من المفترض یتمثل في الفوائد والعم

:توجد عدة أشكال للقروض المصرفیة ویمكن تقسیم هذه الأشكال الى
.قرض استثماري، استغلالي، استهلاكي: حسب الغرض.1
.قرض زراعي، صناعي، خدماتيقطاع أو النشاط الاقتصادي الممول حسب ال.2
.قرض خاص أو عام: حسب الجهة الممنوح لها.3
قروض عینیة، قروض بدون قروض شخصیة أو : حسب الضمانات المطلوبة.4

.ضمانات للأشخاص الذین یثق البنك في مراكزهم المالیة
.دفعة واحدة أو على أقساط وهو الغالب: حسب طریقة التسدید.5

قروض : والتقسیم الرئیسي للقروض یكون عادة حسب مدته أو أجل انقضائه حیث یقسم إلى
.3قصیرة أو متوسطة أو طویلة الأجل

.31، ص 1999، دار وائل النشر، عمان، "ادارة الائتمان" عبد المعطي رضا أرشید، محفوظ أحمد جودة،-1
، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزیع ومؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، "عولمة جودة الخدمات المصرفیة"رعد حسن الصرن، -2

.88ان، الأردن، ص عم
. 30-29، ص 2012سلیمان ناصر، التقنیات البنكیة وعملیات الائتمان، دیوان المطبوعات الجامعیة، -3
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یعتبر خصم الأوراق التجاریة أحد أهم أنواع : الات لحساب العملاءخصم الكمبی: رابعا 
التسهیلات الائتمانیة المباشرة التي یمنحها البنك لعملائها، بغرض تشجیع الانتاج القومي 

.وتنشیط التجارة الداخلیة وتیسیر تمویلها
یل نقدي وتعرف الحوالة المصرفیة بأنها عبارة عن عملیة تحو : الحوالة المصرفیة:خامسا

یقوم بها البنك بناء على طلب أحد عملائها الى مستفید معین، وذلك للوفاء بالتزامات مترتبة 
1.على عملاء البنك

تقوم البنوك التجاریة بتقدیم خدمات بیع العملات الأجنبیة لعملائها : الصرف الأجنبي:سادسا
ت الأجنبیة وفق أسعار المسافرین الى خارج البلاد بالإضافة الى ذلك تقوم بشراء العملا

.الصرف المتداولة
تعتبر عملیات السحب التي یقوم بها العمیل من : خدمات السحب وتحصیل الصكوك:سابعا 

حساباته بالبنك، من أهم وأدق العملیات، نظرا للاتصال المباشر بین العمیل وموظفي البنك، 
.كما تقوم بتحصیل الصكوك لصالح عملائها

وتتمثل في الاستثمار في الأوراق : المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالیةالخدمات :ثامنا 
المالیة، ادارة محافظ الأوراق المالیة لصالح الزبائن، المساهمة في رؤوس أموال المشاریع 
الاستثماریة، خدمات الهندسة المالیة، خدمات أمثاء الاستثمار لصالح الزبائن، تقدیم 

.2راسة الجدوى الاقتصادیة للمشاریع لصالح العملاءالاستثمارات المالیة، د
وهي أوعیة مالیة تسعى الى تجمیع واستثمار مدخرات الأفراد : صنادیق الاستثمار:تاسعا 

وتقوم بإعادة توظیفها نیابة عنهم في الأسهم والسندات في شكل وحدات یمكن شرائها أو 
3.مالیةبیعها دون الحاجة الى التعامل مع سماسرة الأوراق ال

، ص 1985، منشورات المعھد العالي للإدارة والأعمال المصرفیة، طرابلس، "المصرفي في الجماھیریة الجھاز"صالح الأمین الأرباح، -1
208 .

، اطروحة دكتورا " التحریر المصرفي و متطلبات تطویر الخدمات المصرفیة  و زیادة القدرة التنفسیة للبنوك الجزائریة " قادر ،بریش عبد ال-2
.235، ص2006، في العلوم الاقتصادیة ،فرع نقود و مالیة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر جامعة الجزائر ،

.49، ص 2000ر للبنوك والمستثمرین، الدار المصریة اللبنانیة، القاھرة، منى قاسم، صنادیق الاستثما-3
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لم تعد خدمات التأمین حكرا على شركات التأمین إذ أن البنوك :خدمات التأمین:عاشرا 
العالمیة أصبحت تقدم هذا النوع من الخدمات لعملائها من خلال ادارة متخصصة تابعة 

.للبنك أو من خلال احدى الشركات التابعة للبنك
نترنتبنوك الأ : بحث الثاني الم
مفهوم و أشكال بنوك الانترنت:الأول مطلب ال

نترنتمفهوم بنوك الأ : لوالفرع الأ 
كتعبیر متطور وشامل للمفاهیم ) Internet Banking(یستخدم تعبیر بنوك الإنترنت 

التي ظهرت مع مطلع التسعینات كمفهوم الخدمات المالیة عن بعد أو البنوك الإلكترونیة عن 
Remote(بعد  Electronic Banking ( أو البنك المنزلي )Home Banking ( أو

Online( البنك على الخط  Banking ( أو الخدمات المصرفیة الذاتیة )Self- Service

Banking( تتصل بقیام العملاء بإدارة حساباتهم وإنجاز أعمالهم المتصلة ..... ، وجمیعها
.1ذي یریده العمیلبالبنك عن طریق المنزل أو المكتب أو أي مكان آخر وفي الوقت ال

، وقد كان )الخدمة المالیة في كل وقت ومن أي مكان(هوم بعبارة فویعبر عن هذا الم
العمیل عادة یتصل بحساباته لدى البنك ویتمكن من الدخول إلیها وإجراء ما تتیحه له الخدمة 

نترنت إذ أمكن للعمیل الدخول من عن طریق خط خاص، وتطور هذا المفهوم مع شیوع الأ
لال الاشتراك العام عبر الإنترنت، لكن بقیت فكرة الخدمة المالیة عن بعد تقوم على أساس خ

وجود البرمجیات المناسبة داخل نظام كمبیوتر العمیل، بمعنى أن البنك یزود جهاز العمیل 
وهذه تمكنه -إما مجانا أو لقاء رسوم مالیة–بحزمة البرمجیات ) PCالكمبیوتر الشخصي (

، أو أن العمیل یحصل على حزمة )البنك المنزلي(ملیات معینة عن بعد من تنفیذ ع
البرمجیات اللازمة عبر شرائها من الجهات المزودة، وعرفت هذه الحزم باسم برمجیات 

-Personal(الإدارة المالیة الشخصیة  Financail- management PFM ( مثل الحزمة
)Microsoft’s Money ( وحزمة )Ntuits Quicken ( وحزمة)Meca’s Managing
2007سنة , 12079العدد , السعودیة ،جریدة القبس, البنك الالكتروني, النصر عبد البدیع أحمد-1
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Your Money ( وغیرها، وهذا المفهوم للخدمات المالیة عن بعد هو الذي یعبر عنه واقعیا
وهو مفهوم وشكل قائم ولا یزال الأكثر شیوعا ) PC Banking( ببنك الكمبیوتر الشخصي 

.في عالم العمل المصرفي الإلكتروني
، لتتحول الفكرة من مجرد تنفیذ أعمال عبر وقد تطور مفهوم الخدمات المالیة على الخط

خط خاص ومن خلال برمجیات نظام كمبیوتر العمیل، إلى بنك له وجود كامل على الشبكة 
ویحتوى موقعه كافة البرمجیات اللازمة للأعمال المصرفیة، وفوف ذلك تطور مفهوم العمل 

بخدمات المال المصرفي من أداء خدمات مالیة خاصة بحسابات العمیل إلى القیام 
والاستشارة المالیة وخدمات الاستثمار والتجارة والإدارة المالیة وغیرها 

إن البنوك الإنترنت بمعناها الحدیث لیست مجرد فرع لبنك قائم یقدم خدمات مالیة 
وحسب، وإنما هي موقع مالي تجاري إداري استشاري شامل، له وجود مستقل على الخط، 

أداء خدمة ما من بین هذه الأطر فسیكون الحل باللجوء إلى فإذا عجز البنك نفسه عن 
.1المواقع المرتبطة التي یتم عادة التعاقد معها للقیام بخدمات عبر نفس موقع البنك

ذلك النظام الذي یتیح للعمیل هو :نترنت مفهوم بنوك الأو مما سبق نستخلص أن
لى مختلف الخدمات والمنتجات الوصول إلى حساباته أو أیة معلومات یریدها والحصول ع

المصرفیة من خلال شبكة معلومات یرتبط بها جهاز الحاسوب الخاص به أو أیة وسیلة 
.2أخرى

نترنتأشكال بنوك الأ : ثانيالفرع ال
لیس كل موقع لبنك على شبكة الإنترنت یعني بنك إنترنت، وسیظل معیار تحدید بنك 

إلى أن یتم تشریعیا تحدید مع تیار منضبط في هذا الإنترنت مثار تساؤل في البیئة العربیة 
.الحقل

.مرجع سبق ذكره, البنك الالكتروني, النصر عبد البدیع أحمد1
2Amleh,R, evans-Mahate,A. Internet Banking in emergency markets. Journal of internet banking and
commerce , 8(1)-2003.
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ووفقا للدراسات العالمیة وتحدیدا دراسات جهات الإشراف والرقابة الأمریكیة والأوروبیة، 
:فإن هناك ثلاثة أشكال أساسیة لبنوك الإنترنت

وهو المستوى الأساسي Informational Siteالموقع المعلوماتي : الشكل الأول-
للبنوك الإلكترونیة أو ما یمكن تسمیته بصورة الحد الأدنى من النشاط الإلكتروني المصرفي، 

.ومن خلاله فإن البنك یقدم معلومات حول برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفیة
فالموقع المعلوماتي یمكن عملاء البنك من الوصول إلى المعلومات عامة عن البنك 

ته ومنتجاته المالیة والبنكیة، أما أهم المخاطر المرتبطة باستخدام الموقع المعلوماتي وخدما
:1فتشمل 

 حصول العملاء على معلومات غیر دقیقة أو غیر كاملة حول المنتجات والخدمات
التي یقدمها البنك، أو حول أسعار منتجاته البنكیة، مما یترتب علیه اتخاذ العملاء لقرارات 

.معلومات غیر مكتملةمبنیة على
 تعرض العمیل أو المؤسسة التي تتعامل مع مثل هذا الموقع إلى انكشاف معلوماته

المالیة السریة في حالة عدم الفصل الدقیق والصحیح لهذا الموقع المعلوماتي عن الشبكة 
.الداخلیة للبنك

موقع عكس صورة سلبیة للعامة في حالة تعرض الخدمات المقدمة من خلال هذا ال
المعلوماتي للانتهاك أو الانقطاع لأسباب تقنیة، مما یؤثر على توجه العملاء نحو استخدام 

.مثل هذه المواقع أو الاعتماد علیها
بحیث Communicative Siteالموقع التفاعلي أو الاتصالي: الشكل الثاني-

وني، وتعبئة الطلبات یسمح بنوع ما من التبادل الاتصالي بین البنك وعملائه كالبرید الإلكتر 
.أو النماذج على الخط، أو تعدیل معلومات القیود  والحسابات

وهذا هو Transactional Siteالموقع التبادلي أو موقع المعاملات : الشكل الثالث-
المستوى الذي یمكن القول إن البنك یمارس فیه خدماته وأنشطته في بیئة إلكترونیة، حیث 

1Schaechter, Andrea, Issus in electronic banking, Policy discussion paper international monetary fund, 2002.
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للعمیل بالوصول إلى حساباته وإدارتها وإجراء الدفعات النقدیة تشمل هذه الصورة السماح 
والوفاء بقیمة الفواتیر وإجراء كافة الخدمات الاستعلامیة وإجراء الحوالات بین حساباته داخل 

.البنك أو مع جهات خارجیة
، المواقع التبادلیة توفر للعملاء إمكانیة إجراء عملیات بنكیة تبادلیة من خلال موقع البنك

بمعنى إمكانیة قیام العمیل بشراء منتج أو خدمة بنكیة بشكل مباشر من خلال موقع البنك 
على شبكة الإنترنت، وإجراء العملیة التبادلیة من خلال الموقع یتراوح ما بین القیام بعملیة 
بسیطة مثل طلب كشف حساب، إلى القیام بعملیة كبیرة مثل تحویل مبلغ كبیر من المال من 

لعمیل إلى حساب عمیل آخر لدى نفس البنك أو لدى بنك آخر أو مؤسسة مالیة حساب ا
.أخرى

یتضمن التبادل الإلكتروني لمعلومات Transactional Websiteكون الموقع التبادلي 
العمیل السریة والتحویل للأموال، فإن الخدمات المقدمة للعمیل من خلال هذا الموقع تكون 

من تلك المترتبة على استخدام الموقع المعلوماتي أو الموقع عرضة للمخاطر بشكل أكبر 
التفاعلي، وعلیه فإن هناك مجموعة من القضایا التي یجب الإنتباه إلیها للتخفیف من 

:1، وأهم القضایاخاطر المرتبطة بالموقع التبادليالم
 دقیقة قضایا أمن المعلومات للعمیل الذي یستخدم هذا الموقع، وضرورة استخدام وسیلة

.للتعرف على هویة العمیل المستخدم لخدمات الموقع، وخاصة في حالة دخول عملاء جدد
 الالتزامات المترتبة على البنك في حالة إجراء عملیات من خلال عملاء غیر مصرح

.لهم باستخدام هذا الموقع، وكیفیة التعامل مع هذه الالتزامات
 وإساء استخدام الموقع في حالة الفشل في الخسائر المترتبة على البنك نتیجة للخداع

.التعرف على هویة العمیل المستخدم

1Amleh, Opcit, P249
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 الانتهاكات المحتملة من قبل المستخدمین لقوانین وتشریعات معینة مثل قوانین مكافحة
غسل الأموال، وقوانین مكافحة الإرهاب، وطبیعة الترتیبات الواجب على البنك اتخاذها لمنع 

.لترتیبات الممكن اتخاذها في حالة وقوعهامثل هذه الانتهاكات، وا
 عكس صورة سلبیة للعامة، أو عدم تحقیق رضا العمیل نتیجة للفشل في تنفیذ عملیة

معینة من خلال هذا الموقع بسبب انقطاع في الخدمة على الموقع، أو بسبب انقطاع 
بخدمات الموقع الاتصال مع طرف ثالث مزود للخدمة، وغیرها من المشاكل التقنیة المرتبطة 

.التبادلي
اختیار البنك لشكل الموقع الإلكتروني: ثالثالفرع ال

الذي ) معلوماتي، أو تفاعلي، أو تبادلي(یعتمد قرار البنك بتحدید شكل الموقع الإلكتروني 
:1سیقدم من خلاله خدمات بنوك الإنترنت على مجموعة من الاعتبارات، أهمها 

.المتوقع على هذا النوع من الخدماتحاجات العملاء ودرجة الإقبال -
درجة المخاطر المرتبطة بشكل الموقع الذي سیختاره البنك، وقدرة البنك على إدارة هذه -

.المخاطر
.تكالیف إنشاء الموقع وإدارته وصیانته، وجدوى تقدیم الخدمات عبر الإنترنت-
عبر الموقع الخبرات والإمكانات البشریة المتوافرة لدي البنك لتقدیم الخدمات -

.الإلكتروني
.درجة المنافسة في السوق-

معاییر تقییم الموقع الإلكتروني: رابعالفرع ال
بعد قیام البنك باتخاذ القرار حول شكل الموقع الإلكتروني الذي سیقدم خدماته للعملاء من 
خلاله، بتشغیل هذا الموقع، یجب أن تقوم إدارة البنك وبشكل دوري بتقییم درجة نجاح هذا 

.  148: ، ص2006الدار الجامعیة، الإسكندریة، –التجارة والأعمال الالكترونیة المتكاملة–وسائل المدفوعات الالكترونیة فرید النجار، ولید النجار وآخرون، 1
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الموقع بتحقیق الأهداف المتوقعة، هذا التقییم یعتمد على مجموعة من المعاییر، ومن أهمها 
)Shaechter,2002:(

.الإسهام في زیادة حصة البنك السوقیة-
.الإسهام في توسیع قاعدة العملاء-
.الإسهام في تخفیض التكالیف، خاصة التكالیف التشغیلیة-
.تولید إیرادات إضافیة، وخلق فرص استثماریة جدیدة-
.تحسین الوضع التنافسي للبنك-

دوافع التوجه نحو بنوك الإنترنت و أهم الخدمات التي تقدمها:الثاني مطلب ال
دوافع التوجه نحو بنوك الانترنت:ولالفرع الأ 

مفهوم -أو التحول نحو–هنالك مجموعة من العوامل والمتغیرات التي تدفع البنوك باتجاه 
:1بنوك الإنترنت أهمها

واتها في الجهاز المصرفي فإن مع التوسع في استخدام التقنیة الحدیثة وأد: المنافسة-1
البنك الذي یقدم الخدمات المصرفیة التقلیدیة أصبح أقل أهمیة وأكثر عرضة للخروج من 

.المنافسة
الخدمات المصرفیة الأساسیة التي تقدمها البنوك لعملائها لم : فتح قنوات عمل جدیدة-2

فاض حجم المعاملات تتغیر وإنما التغیر الجذري الذي حدث في الصناعة المصرفیة هو انخ
التقلیدیة التي تؤدیها البنوك وزیادة حجم المعاملات الإلكترونیة مما ساعد على إیجاد قنوات 

.عمل جدیدة أسهمت في تحقیق إیرادات إضافیة للبنوك
وهذا ناتج عن انخفاض حجم المعاملات التقلیدیة وزیادة : تقلیل التكلفة التشغیلیة-3

في المصاریف التشغیلیة نتیجة انخفاضما أدى إلى تحقیق حجم المعاملات الإلكترونیة م
استغناء البنوك عن بعض الإجراءات التي كانت ضروریة لإتمام المعاملات في غیاب 

.المعاملات الإلكترونیة
138ص. 2006, مصر, .، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة"البنوك الإلكترونیة"ممدوح، جنبیھي، منیر و جنبیھي1
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إن البنوك غیر الإلكترونیة تقدم : زیادة ولاء العملاء للبنك واستقطاب عملاء جدد-4
لكنها لا تقدم حلولا شاملة أو تقدم حلولا جزئیة بكلف جزاء من الحلول لمشكلات الزبون 

عالیة، كما أن البنوك الإلكترونیة توفر فرصة لتحقیق معدلات أفضل للمنافسة والبقاء في 
السوق، إن وجود البنك الإلكتروني مرهون بقدرته على التحول إلى موقع للمعلومة ومكان 

یمكن أن یسمى وقفة التسوق الواحدة للحل المبني على المعلومة الصحیحة ومكان لما 
)One- stop shopping ( التي تعرض حزما من الخدمات الشاملة تتلاقى مع متطلبات

.الزبائن لحل مشكلاتهم
بناء على الدوافع السابقة الذكر یمكن القول أن التوجع نحو البنوك الإنترنت سیحقق 

: 1المزایا التالیة
الاتفاق على وقت محدد لاستقطاع جزء محدد من یعني:تنظیم عملیات الدفع الدوري-

.الرصید وتحویله إلى المستفید بشكل دوري ومن دون أخطاء
للتحویلات الإلكترونیة دور كبیر في إزالة المخاوف من عملیات :السلامة والأمن-

.السرقة للنقود أو الشیكات
.ثقة عالیةوهي سرعة تنقل النقد بشكل كبیر وب:تحسین عملیات التدفق النقدي-
وذلك لندرة احتیاج الأعمال المصرفیة إلى :تقلیل الاعتماد على الأعمال الورقیة-

.النماذج الورقیة
.زیادة رضا العملاء من خلال سرعة ودقة إنجاز معاملاتهم-

خدمات بنوك الإنترنت: ثاني الفرع ال
اعتمادا على -كما في الخدمات غیر الإلكترونیة-یمكن تصنیف خدمات بنوك الإنترنت

طبیعة العمیل المتلقي للخدمة إلى خدمات الأفراد، وخدمات المؤسسات، وفیما یلي استعراض 
:1لأهم الخدمات التي تقدمها البنوك من خلال مواقعها التبادلیة على شبكة الإنترنت

تشرین 31-29ورقة عمل مقدمة لمؤتمر المناخ المالي والاستثماري، جامعة الیرموك، الأردن، " البنوك الإلكترونیة المستقبل الذي اصبح واقعا"طراد، إسماعیل،1
.2002الأول
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:الخدمات الإلكترونیة للعملاء الأفراد-أ
Account Managementخدمات إدارة الحسابات -

Bill Paymentsات دفع الفواتیر الشخصیة خدم-

New Accounts Openingخدمات فتح الحسابات الجدیدة -

Consumer Money Wireخدمات الحوالات المالیة الإلكترونیة الشخصیة -

Transfer
Brokerage Servicesخدمات الوساطة المالیة -

Loanتقدیم طلبات القروض ومنح الموافقة علیها - Applications & Approvals

:الخدمات الإلكترونیة للعملاء المؤسسات ومنشآت الأعمال-ب
خدمات إدارة الحسابات -
خدمات إدارة النقد -
تقدیم طلبات القروض والموافقة علیها -
خدمات الحوالات المالیة الإلكترونیة التجاریة -
تسدید الالتزامات بین منشآت الأعمال -
تقاعد والمنافع الأخرى للموظفین إدارة صنادیق ال-

98ص . 2007.الإسكندریةمحور الأداء في الكیانات والاندماجات الاقتصادیة، منشأة المعارف، : ، الاتجاھات الحدیثة للتسویقسلمان، عماد صفر1
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مخاطر العمل المصرفي على الانترنت:الثالث مطلب ال

مخاطر بنوك الإنترنت هي نفس مجموعة المخاطر التي تواجهها البنوك، ولكن بدخول 
البنوك عالم الإنترنت من خلال تقدیم خدماتها وتنفذ عملیاتها عبر شبكة الإنترنت، تزادا 

تتمیز . التي تتعرض لها إضافة إلى ظهور مخاطر ذات طبیعة خاصةدرجة المخاطر 
خدمات بنوك الإنترنت بخصائص معینة تساعد على زیادة مستوى المخاطر التي تتعرض 

:1لها البنوك التي تقدم هذه الخدمات، ومن أهم هذه الخصائص
.وجیةتأثر خدمات بنوك الإنترنت بسرعة التطور التكنولوجي والابتكارات التكنول-
.تأثر خدمات بنوك الإنترنت بالتغیرات في توقعات ورغبات العملاء-
التزاید المتسارع في استخدام الإنترنت، وانتشار الخدمات المالیة عبر المواقع -

.الإلكترونیة
.بین موظفي البنك والعملاء) وجها لوجه(غیاب التفاعل أو التوصل المباشر -
ة المقدمة عبر الإنترنت مع النظم الإلكترونیة ضرورة تكامل وتوافق الخدمات البنكی-

.الداخلیة المستخدمة
اعتماد البنوك التي تقدم خدماتها عبر الإنترنت وبشكل كبیر على أطراف خارجیة -

.لتزویدها بخدمات وخبرات معینة خاصة في المجال التقني
ملیاتها عبر وفیما یلي استعراض لأهم المخاطر التي تتعرض لها البنوك نتیجة لتنفیذ ع

:الإنترنت، وأهم متطلبات إدارتها والتعامل معها
Strategic Risk:2المخاطر الاستراتیجیة -1

هي المخاطر الناجمة عن قرارات خطأ أو عن تنفیذ غیر مناسب للقرارات المتخذة، 
المخاطر الاستراتیجیة یمكن أن تكون عالیة نتیجة عدم استیعاب الإدارة للأوجه الفنیة لبنوك 
الإنترنت، أو نتیجة للتوسع بخدمات بنوك الإنترنت دون وجود التخطیط المناسب، كما یمكن 

.12ص , 2005, 23العدد, الفصل الثالث, المحاسب المجاز, 2الإدارة الحدیثة للمخاطر المصرفیة في ظل بازل, على بدران1
.226ص. 2006, لبنان, الطبعة الأولى المؤسسة الحدیثة للكتاب, العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیة, أحمد سفر2
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ر الاستراتیجیة نتیجة عدم وجود المهارات والموارد لإدارة خدمات بنوك ان تزداد المخاط
.الإنترنت

تتطلب إدارة المخاطر الاستراتیجیة المرتبطة بتقدیم خدمات بنوك الإنترنت من إدارات 
البنوك بدایة فهم واستیعاب المخاطر المرتبطة بهذه الخدمات، وتقییم التكالیف الإضافیة 

مخاطرها مقارنة بالعائد المتوقع من تقدیم هذه الخدمات، وبشكل عام المترتبة على إدارة 
یجب على إدارات البنوك التي تقدم خدمات بنوك الإنترنت أن تركز على مجموعة من النقاط 

:المرتبطة بإدارة المخاطر الاستراتیجیة، ومن أهمها
Management Information Systemsدرجة ملاءمة نظم المعلومات الإداریة -

(MIS)المتوافرة لدى البنك لتقدیم خدمات بنوك الإنترنت.
التكالیف المترتبة واللازمة لتوفیر خدمات بنوك الإنترنت، والإمكانات التكنولوجیة -

.المرتبطة بهذه الخدمات
الاهتمام بعملیة تصمیم، وتوصیل، وتسعیر الخدمات المقدمة بشكل یولد الطلب الكافي -

.علیها من قبل العملاء
.اللازمة لتقدیم هذه الخدماتSupporting Stuffتكلفة وكفاءة فرق الدعم الفني -
درجة وظروف المنافسة مع البنوك والمؤسسات المالیة الأخرى التي تقدم الخدمات -

.البنكیة والمالیة عبر الإنترنت
Transaction/ Operating Risk:1مخاطر العملیات -2

والخطأ في تنفیذ العملیات، والانقطاع أو توقف النظم هي المخاطر الناجمة عن الخداع، 
المستخدمة عن العمل، والإهمال وعدم القدرة على المحافظة على مستوى معین من الخدمة، 

.وأیة أحداث أخرى تجعل البنك غیر قادر على توصیل منتجاته وخدماته عبر الإنترنت

.245ص, 2008, عمان, دار وائل للنشر1الطبعة, الصیرفة الالكترونیة, العبدلات عبد الفتاح زھیر, ناظم محمد نوريالشمري-1
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تقدمها البنوك عبر الإنترنت، ترتبط مخاطر العملیات بجمیع المنتجات والخدمات التي 
وتعتمد درجة هذه المخاطر على مجموعة من العوامل التي یجب أن تأخذها البنوك بعین 

:الاعتبار لتتمكن من إدارة هذه المخاطر بالشكل المناسب، ومن هذه العوامل
 نوعیة المنتجات والخدمات البنكیة المقدمة عبر الإنترنت، ودرجة التعقید

Complexityمرتبطة بهاال.
هیكلیة وأسلوب المعالجة المطبق للعملیات المنفذة عبر الإنترنت.
مدى وجود نظام رقابة داخلیة ثابت وملائم.
 مدى الدقة في صیاغة الاتفاقیات مع الأطراف الخارجیة اللازم توافرها لتقدیم خدمات

.بنوك الإنترنت، ودرجة إلزامیة هذه الاتفاقیات
 والابتكارات الجدیدة للخدمات والمنتجات البنكیة المقدمة عبر الإنترنت، التطور السریع

مما یصعب من عملیة توحید هذه الخدمات، وخلق تباینات كبیرة بین البنوك المقدمة لها 
.اعتمادا على القدرة على مواكبة هذه التطورات والابتكارات

 البنك على توفیرها دون على هذه الخدمات، وقدرة اعتمادیةتوقعات العملاء ودرجة
.  توفق أو انقطاع للحفاظ على ثقة واعتمادیة العمیل على هذا النوع من الخدمات

 القدرة على توفیر الوسائل التقنیة اللازمة للحفاظ على سریة المعلومات الخاصة في
.العمیل والبنك والتي یتم تبادلها عبر الإنترنت

Compliance/ Legal Risk:1مخاطر الالتزام بالأنظمة والقوانین -3

هي المخاطر الناجمة عن انتهاك أو عدم الالتزام بالقوانین والتشریعات والمعاییر الأخلاقیة 
المنظمة للعمل، ویمكن أن تؤدي مخاطر الالتزام بالأنظمة والقوانین إلى تراجع سمعة البنك 

.وتحقق خسائر فعلیة وضیاع فرص مربحة على البنك
م أو المخاطر القانونیة نتیجة للنمو السریع في استخدام الخدمات تنشأ مخاطر الالتزا

الإلكترونیة للبنوك وخاصة خدمات بنوك الإنترنت، ولاختلاف هذه الخدمات وطرق معالجتها 
.27ص, 2008, لبنان, منشورات الحلبي الحقوقیة, 1،الطبعة "أنظمة الدفع الإلكترونیة " ,أحمد سفر1
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عن المعالجات الورقیة المستخدمة من قبل البنوك، مما یترتب علیه وجود نوع من الغموض 
.البنوك لهذه الخدماتبالقوانین والقواعد التي تحكم تقدیم

تتطلب إدارة مخاطر الالتزام أو المخاطر القانونیة من البنك الذي یقدم خدماته عبر 
:الإنترنت تفعیل بعض الإجراءات، ومن أهمها

توفیر نظم تقنیة دقیقة تسهم في عملیة التأكد وكشف هویة العمیل المستخدم للخدمات -
.البنكیة عبر الإنترنت

للتوثیق الفوري للعملیات التي تتم من خلال موقع البنك على شبكة توفیر نظام دقیق -
.الإنترنت

عدم التناقض بین الخدمات المعلن عنها عبر موقع البنك على شبكة الإنترنت -
.الحصول علیها عبر موقع البنكو والخدمات التي یمكن فعلا للعمیل 

نكیة المقدمة عبر كشف وتوضیح المخاطر المرتبطة ببعض الخدمات والمنتجات الب-
.الإنترنت للعملاء

:Reputation Riskمخاطر السمعة -4
هي المخاطر الناجمة عن رأي عام سلبي أو نظرة سلبیة من عملاء البنك، ففي حالة عدم 

التوفر الدائم (التزام البنك بتقدیم خدمات عبر الإنترنت بدرجة عالیة من الجودة والكفاءة 
فإن ذلك یمكن أن یؤدي إلى ) ة الجودة، الاستجابة السریعةللخدمة، استعمال برمجیات عالی

تدمیر سمعة البنك، فالعملاء یتوقعون أداء ممیزا من البنوك التي تقدم خدماتها عبر 
الإنترنت، وبشكل عام یمكن أن یؤثر تقدیم البنوك لخدماتها عبر الإنترنت على سمعتها 

:بإحدى الطرق التالیة
.جراء عملیة معینة على إحدى حساباته دون تصریح منهخسارة ثقة العمیل نتیجة لإ-
.كشف أو تزوید طرف ثالث غیر مخول بمعلومات سریة متعلقة بحسابات العمیل-
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الفشل بتقدیم الخدمة للعملاء نتیجة لانقطاع أو خلل في موقع البنك عائد لأسباب تقنیة -
مما یترتب علیه خسارة العمیل لفرص استثماریة معینة

سجام والتوافق بین الخدمات المقدمة عبر مواقع البنك الإلكتروني والخدمات عدم الان-
.المعروضة من خلال الروابط الفرعیة التي یوفرها البنك

Information Security Risk:1مخاطر أمن المعلومات -5

هي المخاطر الناجمة عن أنظمة معلومات غیر صارمة، وبالتالي یمكن اختراقها من قبل 
أو تعریض أنظمة المعلومات للسرقة، أو سرقة المعلومات، وبالتالي التعرض القراصنة،

ةلعملیات الخداع والاحتیال، أهمیة هذه المخاطر تزداد مع التقدم التكنولوجي السریع وحقیق
.أن خدمات بنوك الإنترنت تلاقي قبولا متزایدا كل یوم

Créditمخاطر الائتمان -6 Risk:
دم مقدرة العمیل على الوفاء بالتزاماته المالیة للبنك، تقدیم هي المخاطر الناجمة عن ع

نترنت یزید من صعوبة التأكد من هویة العمیل المقترض لائتمان للعملاء عبر الإلالبنك 
.ویزید من صعوبة التحقق من الضمانات المقدمة، وبالتالي تزداد درجة مخاطر الائتمان

ي یجب اتخاذها وبشكل دقیق وصحیح من بشكل عام هنالك مجموعة من الإجراءات الت
قبل البنك الذي یمنح الائتمان لعملائه عبر الإنترنت والوسائل الإلكترونیة، عدم اهتمام البنك 

: بهذه الإجراءات سیزید من درجة المخاطر الائتمانیة التي یتعرض لها، وأهم هذه الإجراءات
.الائتمان عبر الإنترنتالكشف والتأكد من هویة العمیل المتقدم بطلب -
صیاغة العقد الذي بموجبه یتم منح الائتمان بشكل دقیق وواضح، والتأكد من إلزامیة -

.العقد للعمیل
الاعتماد على معاییر واضحة ودقیقة لمنح الائتمان عبر الإنترنت، ومراقبة النمو في -

.حجم الائتمان الممنوح

-29، ورقة عمل مقدمة لمؤتمر المناخ المالي و الاستثماري ،جامعة الیورموك،الأردن، " ح واقعا البنوك الالكترونیة  المستقبل الذي أصب" طراد، إسماعیل، -- 1
.2002تشرین الأول ،31
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ملكیة الضمانات المقدمة، ومن وضع معاییر وإجراءات واضحة وعملیة للتأكد من-
.القیمة الحقیقیة لهذه الضمانات

تحدید كیفیة التحصیل، والتأكد من سلامة الإجراءات المتفق علیها وبشكل یضمن -
.التزام العمیل بالسداد

ضرورة مراقبة نشاط الأطراف الخارجیة التي تقدم خدمات الائتمان بالنیابة عن البنك، -
.ة لمؤسسات مالیة تعمل نیابة عن البنك من خلال عقود فرعیةومثالها المواقع الفرعی

Interest Rate Risk:1مخاطر سعر الفائدة -7

هي المخاطر الناجمة عن حركة أسعار الفائدة، أو تأثیر التغیرات في أسعار الفائدة على 
ل من هامش الفائدة لدى البنك، فتقدیم الائتمان والخدمات البنكیة الاخرى عبر الإنترنت یجع

السهل على العمیل مقارنة أسعار الفائدة بین البنوك، وبالتالي نقل وتوجیه أمواله نحو السعر 
الأعلى لتحقیق عائد أكبر، مما یتطلب استجابة سریعة من البنك للتغیرات في أسعار الفائدة 

.في السوق
Liquidity Risk:2مخاطر السیولة -8

قدیم البنوك لخدماتها فتى الوفاء بالتزاماته، هي المخاطر الناجمة عن عدم قدرة البنك عل
إلكترونیا وعبر الإنترنت له أثر واضح على مخاطر السیولة لدى هذه البنوك، فتقدیم 
المعلومات للعملاء حول أسعار الاستثمارات المالیة المختلفة، وأسعار الفائدة في الأسواق 

كل هذا یجعل المتعددة، ومع المرونة التي تتوافر للعملاء في نقل استثماراتهم بین الأسواق، 
عملاء البنوك الذین یوجهون أموالهم نحو الأسعار الأعلى بسهولة وسرعة وتكلفة منخفضة، 
هذا السلوك من قبل العملاء یمكن أن یؤدي إلى زیادة تقلب الودائع والأصول لدى البنوك، 
وبالتالي یجعل البنوك تواجه احتمالیة أعلى للتعرض لمخاطر السیولة، وهنا یتوجب على 

.122مرجع سبق ذكره ص , الشمري ناظم محمد نوري العبدلات عبد الفتاح زھیر1
111ص, مرجع سبق ذكره, أحمد سفر2



الخدمات المصرفیة من خلال تكنولوجیا الانترنت لتحسین الأداء البنكي: الثانيالفصل 

127

بنوك صیاغة عقود فتح الحسابات وعقود الودائع بشكل یعمل على التخفیف من درجة تقلب ال
.هذه الودائع

Price Risk:1مخاطر السعر -9

هي المخاطر الناجمة عن التغیر في قیمة المحافظ الاستثماریة أو الأدوات المالیة التي 
نوك الإنترنت قد تشجع البنك یمتلكها البنك أو أي من موجوداته نتیجة لتغیر أسعار السوق، ب

على التوسع في أعمال الوساطة المالیة والاتجار بالأسهم والأدوات الاستثماریة الأخرى مما 
یزید من مخاطر السعر التي یتعرض لها البنك، فزیادة حجم التعاملات البنكیة والمالیة عبر 

في أسعار الأصول المتداولة، هذا Volatilityیمكن أن یؤدي إلى زیادة التقلب الإنترنت
التقلب في الأسعار سیعرض البنوك إلى احتمالیة أعلى لمواجهة مخاطر السعر، مما یترتب 

بعض أصولها Liquidationعلیه في كثیر من الأحیان اضطرار البنوك إلى تسییل 
.وجوداتهاواستثماراتها لسداد التزاماتها، وبالتالي تحمل خسائر إضافة في قیم أصولها وم

Foreign Exchange Rate Risk:2مخاطر سعر الصرف -10

هي المخاطر الناجمة عن تمویل الأصول بعملات أجنبیة، أي امتلاك لأصول بعملة 
معینة ولكنها ممولة بالتزامات بعملة أخرى، فالإنترنت تسهل قیام عملاء من دول أجنبیة 

.الصرفمما یزید من مخاطر سعر تهم بأداء عملیات بعملا

22ص, مرجع سبق ذكره،طراد، إسماعیل1
12ص , مرجع سبق ذكره, بدرانعلى 2
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الخدمات المصرفیة الالكترونیة والأداء البنكي :لث المبحث الثا
أدت ثورة الاتصالات والمعلومات في هذا العصر إلى ظهور تغیرات جوهریة في طبیعة 

ونظراً لأن هذا القطاع سریع التأثر والاستجابة للمتغیرات الخارجیة ،عمل القطاع المصرفي
مصرفیة عملاقة فكان لابد من إعادة النظر في الدور التي أدّت إلى وجود مؤسسات

التقلیدي للبنوك الذي یقوم على قبول الودائع ومنح الائتمان والتطلع إلى خدمات مصرفیة 
متطورة ومتنوعة وذلك بالاعتماد على ما أنتجته التكنولوجیا وثورة المعلومات من وسائل 

.لیدیة بخدمات إلكترونیةحدیثة ومتطورة أدت إلى تعویض بعض الخدمات التق
الخدمات المصرفیة الالكترونیة: المطلب الأول 

یجب التمییز بین نوعین من الإلكترونیةقبل ذكر أهم التعاریف الخاصة بالخدمات المصرفیة 
البنوك التي تمارس هذه الخدمات فهناك البنوك التي لیس لها بیانات تأوي هیاكلها وتسمى 
بالبنوك الالكترونیة أو الافتراضیة وهناك بنوك عادیة أو المصارف الأرضیة وهي تقدم 

ة عامة فإن وبصف. 1خدمات تقلیدیة بالإضافة إلى ممارسة الخدمات المصرفیة الالكترونیة
أغلب الخدمات المصرفیة الالكترونیة تقدم عبر الانترنت إضافة إلى وسائل أخرى كالهاتف 

.الخ... والحاسوب
مفهوم الخدمة المصرفیة الالكترونیة: الأول فرع ال

الخدمة المصرفیة الالكترونیة هي مجموعة من التقنیات والأسالیب التكنولوجیة الحدیثة التي 
التكنولوجیة في العالم المتقدم، والتي أدخلت في النظام المصرفي من أجل أفرزتها الثورة

تسهیل العملیات المصرفیة بین مختلف الأطراف الاقتصادیین والمتعاملین بشكل عام، 
وتشمل كل المعلومات المالیة بین المنظمات والأفراد والشركات ومن أجل تحسین الربحیة 

2.وتخفیض التكالیف

، 02، العدد رقم الإنسانیةجامعة بسكرة، مجلة العلوم " النظام المصرفي الجزائري والخدمات المصرفیة الالكترونیة"محمد منصف تطار -1
.9، الجزائر ص 2002جوان 

.10ص ، 1999، المنظمة العربیة للتنمیة، مصر، "عالم التجارة الالكترونیة"رأفت رضوان، -2
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تنطوي على تقدیم الخدمة عبر وسائل "بأنها (Rust & Lemon 2001)كما عرفها 
ویتضمن هذا التصور لیس ... الهاتف الجوال، الرسائل القصیرة،: وشبكات الكترونیة مثل

فقط الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقلیدیة على تقدیمها، وإنما أیضا تلك 
مفهوم الخدمة الالكترونیة واسع إطاره ولا الخدمات المقدمة من قبل الصناعیین وعلیه فإن 

1.یقتصر على مزودي الخدمات فقط بل موجه للعمیل أساسا

و جاء في تعریف وزارة التنمیة الدولیة البریطانیة لخدمات المصرفیة المقدمة بدون فروع 
جیا تقدیم خدمات مالیة خارج الإطار التقلیدي للفروع البنكیة باستخدام تكنولو : بنكیة بأنها

2.المعلومات والاتصالات كاستخدام البطاقات، الهواتف الجوالة، الانترنت على سبیل المثال

هي جمیع الخدمات التفاعلیة عن طریق استخدام (Kasper & Helsding)كما عرفها 
3.الاتصالات السلكیة واللاسلكیة والمعلومات وتقنیات الوسائط المتعددة

بتلك البنوك أو المؤسسات المالیة التي تقوم على الركائز اتحاد مصارف العربو یعرفها 
الالكترونیة، وتوظیف كافة التطورات الحدیثة في مجال تكنولوجیا الاتصال والمعلومات لتقدیم 

4.كافة الخدمات المصرفیة بأمان

خصائص الخدمات المصرفیة الالكترونیة: الثانيفرع ال
قة بأن الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل البنوك إذن یتضح لنا من خلال التعریفات الساب

5:تتمیز بخصائص عدیدة ومنها

:اختفاء الوثائق الورقیة للمعاملات.1
المصرفیة تتم ) العمیل، مقدم الخدمة(إذ أن كافة الإجراءات والمراسلات بین طرفي الخدمة 

.الكترونیا دون استخدام ورق ووثائق رسمیة

.64، ص 2004، دار مجموعة النیل العربیة، مصر، "الخدمات الالكترونیة بین النظریة والتطبیق" علاق بشیر،-1
2- www.cgap.org/gm/document. تاریخ الاطلاع  .10/2014
3 - Kasper ,H . Helsding , service marketing management a strategic rspective ( 2nd ed ) use Jhon Wiley and
son’s 2006 , p325.

.81ص 2003الغندور حافظ كمال، التحدیث الفعال في المصارف العربیة فكر ما بعد الحداثة، اتحاد مصارف العرب، بیروت، -4
.34ص 2008الالكترونیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان الشمري ناظم، العبد اللات عبد الفتاح، الصرفة -5
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:  فتح المجال أمام البنوك صغیرة الحجم.2
وذلك لتوسیع نشاطها عالمیا دون الحاجة إلى التفرع الخارجي أو زیادة الموارد البشریة أو 
زیادة فروع داخلیة جدیدة حیث یمكن استهداف جمیع العملاء من خلال الخدمات المصرفیة 

.الالكترونیة
:عدم إمكانیة تحدید الهویة.3

متلقي الخدمة ومقدم الخدمة الآخر حیث تقوم الخدمات الالكترونیة إذ لا یرى كل من 
بالتعرف على متلقي الخدمة وتقدیم الخدمة له وهذا ما تعالجه التكنولوجیا بالعدید من وسائل 

.التأمین للتعرف على الهویة الالكترونیة
:تسلیم الخدمات الكترونیاإمكانیة.4

البنك وبذل جهد ووقت إذ یمكن تسلیم الخدمة وذلك دون الحاجة للعمیل للذهاب إلى 
.الكترونیا وتوفیر الوقت والجهد وعلى سبیل المثال، كشوفات الحساب والأرصدة

:سرعة تغیر القواعد الحاكمة.5
إذ تستطیع البنوك من خلال تقدیم خدماتها الكترونیا من مواكبة التطور السریع في قطاع 

ت جدیدة وبسرعة عالیة من خلال الخدمات الخدمات المصرفیة والقیام بتقدم خدما
.الالكترونیة

أهمیة الخدمات المصرفیة الالكترونیة: الفرع الثالث 
وبشكل عام إن قیام البنوك بتسویة مختلف معاملاتها وخدماتها المالیة عبر الخدمات 

ة الالكترونیة یعود بفوائد اقتصادیة على البنوك وعملاء تلك البنوك، ویمكن إیجاز أهمی
1:الخدمة المصرفیة الالكترونیة بالنقاط التالیة

تخفیض النفقات التي یتحملها البنك لإجراء المعاملات:
إذ لا یحتاج العمیل إلى الانتقال للبنك مما یؤدي إلى عدم الحاجة إلى إنشاء فروع جدیدة 

وك خاصة في المناطق المعزولة جغرافیا بل یكفي إجراؤها عن طریق الخدماتللبن
.20، ص 2000دار الفاروق للطباعة، عمان، " العولمة والتجارة الالكترونیة،" شاھن بھاء،-1
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الالكترونیة للبنك وذلك على سبیل المثال عن طریق الانترنت، الهاتف النقال، الرسائل 
.القصیرة

1:الصمود بوجه المؤسسات المصرفیة الأخرى

الحفاظ على حصتنا السوقیة والقیام من إن تسویق الخدمات المصرفیة الالكترونیة یمكننا
المختلفة التسویقیة التي تساعد في مواكبة تطور أیضا بزیادتها وذلك من خلال الأسالیب 

.الخدمات المصرفیة الالكترونیة المختلفة عن طریق تكنولوجیا الاتصالات
زیادة ارتباط العملاء بالبنك:

إن تقدیم البنك معاملاته البنكیة عن طریق الخدمات الالكترونیة تساعده بامتلاك میزة 
ا یؤدي إلى زیادة ارتباطهم بهذا البنك والولاء له دون تنافسیة وتدعیم علاقاته مع عملائه مم

.غیره
إمكانیة الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء:

من أهم ممیزات الخدمات الالكترونیة میزة الوصول إلى قاعدة عریضة من العملاء عبر 
.العالم دون التقید بمكان أو زمان معین

تقدیم خدمات مصرفیة كاملة وجدیدة:
هناك عملیات مصرفیة جدیدة لا یمكن لأي بنك من أدائها إلى عملائه إلا إذا إذ أصبحت

تلك العملیات المصرفیة بالسرعة في الأداء بهكان یملك خدمات الكترونیة معینة لما تتمیز
.والدقة

:أصناف الخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر شبكة الانترنت: الفرع الرابع 
2:للخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنت وهيیوجد ثلاثة أنواع أساسیة 

یمكن للبنك أن یقوم بعرض وتسویق خدماته ومنتجاته التي : الخدمات المعلوماتیة.1
یقدمها للعملاء في فروعه التقلیدیة من خلال موقع الكتروني على شبكة الانترنت، 

.15، ص 2005، دار الفكر، مصر "الخدمات المصرفیة الالكترونیة " الجنیھي منیر، الجنیھي ممدوح،-1
.24، ص 2000، 03، مجلة البنوك، العدد "الشاملة حول البنوك الالكترونیة الدراسة " عرب یونس، -2
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اتصال وهذا النوع من الخدمات لا یشتمل على مخاطر عالیة وذلك لعدم وجود قناة
الكتروني عبر شبكة الانترنت تسهل لأي كان إمكانیة الوصول إلى شبكة وأنظمة 

قد یتعرض لها البنك من خلال المعلومات الداخلیة للبنك، وبذلك فإن المخاطر التي
تقدیم هذا النوع من الخدمات تتمثل في احتمالیة تعرض موقع البنك على الشبكة 

.للعبث والتغییر من قبل الآخرین
إن هذا النوع من الخدمات یتضمن مخاطر أعلى وذلك لأنه :الخدمات الاتصالیة.2

یعطي الفرصة للاتصال المحدود بشبكة وأنظمة المعلومات الداخلیة للبنك، ومن 
الأمثلة على هذا النوع من الخدمات طلب العمیل لكشف الحساب أو تقدیم طلب 

.للحصول على تسهیلات ائتمانیة
یسمح هذا النوع من الخدمات للعمیل تنفیذ الخدمة البنكیة التي :ةالخدمات التنفیذی.3

یرید من خلال شبكة الانترنت ومن الأمثلة على هذه الخدمات اجراء عملیات التحویل 
النقدي من الحساب، ودفع الفواتیر واجراء عملیات تنفیذیة على حسابه، ویعد هذا 

وذلك لأنه یفسح للعمیل المجال النوع من الخدمات من أكثر أنواع الخدمات خطورة
.للدخول إلى أنظمة المعلومات الداخلیة للبنك وتنفیذ العملیات المطلوبة

یقوم البنك في هذا النوع من الخدمات بتقدیم الخدمات الاستشاریة :الخدمات المتقدمة.4
.للعملاء، إضافة إلى تقدیم خدمات دراسة الجدوى الاقتصادیة وفرص الاستثمار
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:ل التالي یوضح أهم الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنتوالجدو 
أنواع الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنت)1-2(الجدول
أشكال الخدمات المصرفیة 
الالكترونیة عبر شبكة 

الانترنت

مستویات الخدمات
المستوى المتقدمالمستوى المتوسطالمستوى الأساسي

الشكل الأول الخدمات 
الإخباریة/ المعلوماتیة

كتالوك تعریفي بخدمات -
المصرف

عروض ترویجیة-
وسائل الاتصال بالمصرف-

توفیر معلومات عن -
.المصرف كالتقاریر السنویة

نموذج التقدم للعمل -
.بالمصرف

مواقع أخرى مفیدة -
.للعملاء

خدمات الاشتراك بالنشرات -
الترویجیة

إعلانات-
عملاء حلقات نقاشیة بین -

.المصرف

الثكل الثاني الخدمات 
الاتصالیة/ التفاعلیة

تقدیم الاقتراحات والشكاوي -
عبر البرید الالكتروني أو ملئ 
صیغ الرسائل عبر موقع 

المصرف

أدوات متقدمة كالحاسبة -
الالكترونیة لحساب معدلات 

.الفائدة على القروض مثلا
.طلب كشف الحساب-
طلب استمارات الحصول -

.القروضعلى 
.تحدیث بیانات العمیل-

عقد المؤتمرات عن بعد -
للتحدث مع موظفي 

.المصرف

الشكل الثالث الخدمات 
المتقدمة/ التبادلیة

فتح الحسابات المصرفیة، -
خاصة الحسابات الجدیدة 

.لعمیل حالي لدى المصرف
طلب الحصول على خدمات -

معینة كرصد حالة الشیكات 
.المودعة للتحصیل مثلا

الحصول على الكروت -
.المصرفیة

الدخول على الحسابات -
.الشخصیة وإدارتها

إجراء التحویلات -
المصرفیة بین حساباته 
داخل المصرف أو مع 
جهات خارجیة، كالتحویل 
بین حساب التوفیر وحساب 

بطاقة الائتمان مثلا
سداد الفواتیر كسداد فواتیر -

الغاز وفواتیر الهاتف 
. بأنواعه

لبات الحصول تقدیم ط-
.على القروض

إدارة المحافظ الاستثماریة-
طلب اصدار خطاب -

.ضمان

و فعالیة الخدمات المصرفیة عبر كفاءة ین دور المعلومات في تحسسامح سعید توفیق ابراهیم، :المصدر
مصر الانترنت ،رسالة ماجستیر في ادارة الأعمال ،كلیة التجارة ، جامعة عین شمس ، القاهرة ، شبكة 

.87- 85ص , 2009
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قنوات تقدیم الخدمات المصرفیة الالكترونیة: الفرع الخامس
تجدر الإشارة إلى أن هذه القنوات الالكترونیة تقدم من خلالها الخدمة المصرفیة بشكل كامل 

بأدائها بشكل امن بدایة اختیار الخدمة من قبل العمیل مرورا بإجراءات إتمامها وانتهاء
.الكتروني كامل

:من أهم قنوات التوزیع الالكتروني هي
:Automatic Teller Machine(ATM)خدمات آلة الصراف الآلي -1

تعرف بأنها محطات طرفیة الكترونیة متصلة بالحاسب الآلي للمصرف، من خلالها یقدم 
خدمات مصرفیة دون مساعدة من موظف المصرف، وتجدر الإشارة هنا أن آلات الصراف 

ثر الوحدات الالكترونیة شیوعا واستخداما في مجال الخدمة المصرفیة هي من أكو الآلي 
تعتمد آلیة عمل آلات الصراف الآلي على وجود اتصال بین الحاسب الرئیسي . الالكترونیة

للمصرف وآلة الصراف الآلي المتواجدة في أماكن جغرافیة مختلفة، بحیث یمكن استقبال 
»بیانات الزبون كرقم التعریف الشخصي  PIN لتقوم رمز الخدمةورقم الحساب ثم ادخال«
1:بعد لك بإعطاء استجابة فوریة تتمثل في

،السحب النقدي
النقدي،الإیداع
،كشف الحساب
،بیان الأرصدة
،تحویل الأموال
الخ....وقف صرف الشیك.
هناك ، كما أن "آلة-زبون"لك أن التعامل مع الآلة یتخذ شكل تفاعلي مباشر نمطه ذیعني 

:ثلاث أنواع من آلات الصرف كقناة توزیع مصرفیة وهي

.29، ص 2003الأردن، -، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان"المسؤولیة في العملیات المصرفیة الالكترونیة" حازم نعیم الصمادي،-1
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محطات طرفیة الكترونیة و هي :Remote ATMآلات الصراف بعیدة المدى -أ
متواجدة في أماكن بعیدة جغرافیا عن مبنى المصرف، بحیث تعكس تلك الأماكن 
فرص تسویقیة محتملة للتوزیع المصرفي نظرا لوجود تجمعات من الوبائن الحالیین 
والمحتملین بها، فالهدف الرئیسي وراء استخدام هذا النوع من الآلات هو تحقیق درجة 

مثلة عن تلك الأماكن النوادي الریاضیة الأمة المكانیة، ومن أكبر من الملائ
.والمطارات وغیرها

تتواجد داخل هیاكل المصرف والغرض منها :Internal ATMآلات صرف داخلیة - ب
.امتصاص الطلب الزائد

محطات طرفة الكترونیة : Off Premises ATMآلات الصرف خارج المبنى -ت
ي للمصرف بغرض توفیر خدمات مصرفیة بعد ساعات العمل متواجدة حول المبنى الخارج

.الرسمیة أي توفیر الملائمة الزمنیة للخدمة
مع تطور الخدمات المصرفیة على :Phone bank:خدمات الهاتف المصرفي-2

24المستوى العالمي أنشأت المصارف خدمة الهاتف المصرفي كخدمة یتم تأدیتها لمدة 
والعطل الرسمیة أیضا وتتیح هذه الخدمة للعملاء الاستفسار الإجازاتساعة یومیا وخلال 

عن حساباتهم، كما تمكنهم من سحب بعض المبالغ من هذه الحسابات وتحویلها لدفع بعض 
الالتزامات الدوریة مثل دفع فواتیر التلیفون والغاز والكهرباء فضلا عن تقدیم جمیع العملیات 

1.المصرفیة

عبارة عن آلیة اتصال عن طریق الهاتف یصل بواسطتها العمیل إلى والهاتف المصرفي 
المعلومات التي یوفرها البرنامج، كخدمة الرصید وأسعار العملات حیث یرد عیها نظام آلیا 
بعد اتصال العمیل برقم محدد لكنه لا یستطیع الوصول إلى البیانات إلا بإدخال رقمه السري 

.أو الخدمات التي یسمح له بها البرنامجلیتمكن من ثم التعامل مع حسابه 

.96محمد غنیم، مرجع سبق ذكره، ص أحمد-1
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وتتم المعاملات المصرفیة عن طریق المصارف الهاتفیة من خلال تحویل البیانات الرقمیة 
المسجلة داخل الحاسب الآلي للمصرف إلى اشارات تناظریة عبر شبكة الخطوط الهاتفیة 
للرد على استفسار العمیل، عن طریق صوت مبرمج كالرسائل المبرمجة التي تسمع عند 

محمول، والتي تطلب من العمیل الضغط على أرقام محدد، كل تصال بخدمة استعلام الالا
1.رقم مخصص لاستعلام معین

لقد تعددت مزایا خدمات المصرفیة التي یقدمها الهاتف المصرفي للعملاء، والتي یمكن 
:اختصارها فیما یلي

ساعة في الیوم، وتحتوي على نظم متعددة منها النظم 24توفر الخدمة على مدار -
.والمكالمات الشخصیةPhones Answerاتیكیة، الرد على التلیفون الأوتوم

عدم وجود تكالیف أولیة بالنسبة للعمیل في استخدام الخدمات المصرفیة عبر التلیفون -
.وانخفاض تكالیفها بالنسبة للمؤسسات المالیة

كوسیلة هامة هاتف الخدمات المصرفیة عبر الهاتف تعود الأفراد على استخدام ال-
.تادة لوسائل الاتصالومع

الخدمات عبر التلیفون تتیح للمؤسسات المالیة الاستفادة بتكالیف منخفضة من امتداد -
شبكات التوزیع لدیها كما یستفید العمیل من امكانیة الوصول للمصارف من أي مكان 

.وفي أي وقت یرید
للذهاب إلى تقدیم نطاق واسع من الخدمات المصرفیة عبر التلیفون وتخفیض الحاجة -

.فروع المصرف المختلفة ذات ساعات العمل القلیلة
2:ویمكننا اختصار صور الخدمات التي یقدمها الهاتف المصرفي للعملاء فیما یلي

یتم من خلاله ومن خلال الاتصالات الهاتفیة بالمصرف : خدمة الحساب المباشر
أو الأمر عن طریق رقم سري خاص یمكن العمیل من سحب أو تحویل الأموال

285، ص 2007صارف في بیئة العولمة و الانترنت ، دار الفكر الجامعي ، الإسكندریة ، مصرطارق طھ، ادارة الم-1
.266ص . 2007, مصر, الإسكندریة, ، دار الفكر الجامعي"ادارة المصارف في بیئة العولمة و الانترنت " ایاد زكي محمد أبو رحمة،-2
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بالدفع لصالح دائنیه مثل سداد فاتورة الهاتف أو الكهرباء كما یمكن الاستفسار 
.عن جمیع المعلومات التي یطلبها العمیل

وتتم من خلال كمبیوتر خاص : الخدمة الصوتیة المباشرة بین العمیل والمصرف
بالعمیل للاتصال مباشرة مع الكمبیوتر الخاص بالمصرف، حیث توجد بعض 

لنظم المصرفیة التلیفونیة تستطیع تمییز التعلیمات الصوتیة للعملاء في اطار ا
.ومن ثم الاستجابة لهاالمبرمجة مجموعة من الكلمات 

1Home:خدمات المصرف المنزلي-3 Banking وهي عبارة عن استخدام الحاسب
ي أصبح یعرف فیما ذالآلي الشخصي للعمیل وربطه مع نظام الحاسب الآلي بالمصرف وال

إلى بعد باسم المصارف المنزلیة، وهو یعتمد على فكرة تحویل البیانات من حاسب العمیل 
ضوئیة إشاراترقمیة إلى موجات أو إشاراتمن حاسب المصرف وإعادة تحویلها،

لتمر عبر وسائط اتصال Modemsبواسطة أجهزة التحویل الخاصة بالحاسب ) تناظریة(
سب الشخصي بمنازل العملاء، ومن أمثلة وسائل الاتصال المستخدمة، متعددة إلى الحا

.الأسلاك المحوریة والموجات الضوئیة والأقمار الصناعیة والخطوط الهاتفیة
بولایة تینسي Uneted Americanبواسطة مصرف 1980لأول مرة سنة طبق هذا النظام 

قق إلا بعد انتشار أجهزة الحاسب الأمریكیة، ولكن استخدامه على نطاق تجاري واسع لم یتح
.الشخصیة

ویعمل الحاسب الشخصي للعمیل كمحطة طرفیة لاستقبال الخدمات المصرفیة المتمثلة في 
شیكات المحصلة، كما یمكن في العرض أرصدة العملاء، طباعة كشوف الحساب، بیان 

وربط ودائع المقابل ارسال التعلیمات الصادرة من العمیل للمصرف مثل تجدید الودائع،
جدیدة، التحویل من حساب إلى آخر، طلب دفتر الشیكات، حیث یحصل العمیل على 

منشور على الموقع , "ونیة و مخاطرھا ووسائل الرقابة علیھامقال بعنوان نظم الدفع الالكتر, على عبد الله الشاھین1
http//www.alzhar.edu.ps/journal123/attachedfil.asp ?=1524
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المعلومات بواسطة شاشة المعلومات التي تقوم بإرسال تعلیماته إلى حاسوب المصرف 
. للإطلاع على حساباته أو التحویل أو دفع الفوائد

رف المنزلیة، وهي الظاهرة التي ویتم حالیا توظیف شبكة الانترنت في تقدیم خدمات المصا
یطلق علیها المصارف المنزلیة بالانترنت، حیث یقوم العمیل بالدخول أولا على موقع 

.المصرف بشبكة الانترنت، ثم التعامل مع الخدمات المصرفیة المتاحة داخل الموقع
وهي عبارة عن Point and sale:خدمات الوحدات الطرفیة عند نقاط البیع-4

حاسبات آلیة موجودة في المحلات والأسواق والمتاجر الكبرى والتي تكون على اتصال 
مباشر بالحاسب الآلي للمصرف حیث تجري عملیات التحویل وإعادة التحویل عبر شبكة 
وقنوات الاتصال المختلفة، ومن خلال هذه الوحدات الطرفیة یمكن ادخال قیمة مشتریات 

من رصید حسابه مباشرة في المصرف وإضافة القیمة إلى حساب المتجر في العمیل لتخصم
.نفس الوقت

یتشابه هذا النظام مع المصارف المنزلیة في اعتماده على شبكة اتصالات الحاسبات الآلیة 
، أما وجه الاختلاف بینهما فیتمثل في أن عملیة الاتصال في نظام وإعادتهوعملیات التحویل 

ة بین الحاسب الآلي للمصرف وبین المحطة الطرفیة الموجودة داخل المتاجر الوحدات الطرفی
الكبرى والأسواق المركزیة وذلك بدلا من الحاسبات الشخصیة الموجودة داخل منازل العملاء 
وطبقا لهذا النظام یتم ادخال قیمة مشتریات العمیل من خلال هذه الوحدات الطرفیة لتخصم 

خل الحاسب الآلي بالمصرف ویطلق علیها عملیة الخصم من رصید حسابه المسجل دا
1.نفس القیمة لحساب المتجر بالمصرفإضافةالمدین، وفي المقابل تتم 

أتاح انتشار شبكة internet banking):بنوك الانترنت(خدمات الانترنت المصرفي -5
نحو الانترنت واستخدامه للمصارف خدمات المصرف المنزلي، حیث اتجهت المصارف

التوسع في انشاء مواقع لها على شبكة لانترنت بدلا من انشاء مقار ومباني جدیدة لها حتى 
یستطیع العمیل أن یصل إلى الفرع الالكتروني بطریق أسهل، وبذلك توفیر من خلال هذه 

.282طارق طھ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
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الشبكة خدمات مصرفیة لكل عملائها، فضلا عن تحقیق الكفاءة والفعالیة في عملیات 
لمالیة حتى في المناطق البعیدة والنائیة والتي لا تتوفر لهذه المصارف فروع تسویق خدماتها ا

. 1فیها
تعتبر الخدمات المصرفیة Mobile banking:خدمات الهاتف المحمول المصرفي-6

المقدمة عبر الهاتف المحمول احدى الخدمات المصرفیة الالكترونیة، وهي التي تتم من 
، وتعتمد java technologyخلال التلیفون المحمول من الأنواع التي تقدم تكنولوجیا الجافا 

wap*2هذه الخدمة على اقامة قناة اتصال مباشر بین المصرف والعمیل عن طریق تقنیة 

وهو النظام الذي یتیح استخدام الانترنت من خلال التلیفون المحمول حیث یتم تركیب كارت 
ویسمح لصاحبه بالاتصال بحسابه المصرفي وإجراء المعاملات ذكي داخله یحمل اسما
:المصرفیة المختلفة مثل

دفع الفواتیر
شراء أسهم وسندات
التأكد من الأرصدة المصرفیة
لتحویل الأموا
 والسنداتالأسهمأسعار
أسعار العملات الأجنبیة
تحذیرات للعمیل من السحب على المكشوف
الأموالإیداع.

:23العملیات المصرفیة بالطرق التالیةویمكن استخدام الهاتف المحمول لإتمام 

.97أحمد محمد غنیم ،مرجع سبق ذكره ، ص -1
2* Wap:wirlesse application protocol

، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم "أثر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على تفعیل الخدمات المصرفیة"زمیت محمد، -2
. 256ص 2015-2014التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 
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أن یقوم العمیل أو المشتري بالاتصال بالمصرف الخاص به : الاتصال بالمصرف
المبلغ المطلوب مقابل السلعة أو الخدمة المشتراة إلى البائع ویقوم بطلب تحویل

.ویقوم المصرف بإتمام المعاملة المالیة بعد التأكد من هویة العمیل
رسالة إرسالSMS: رسالة عن طریق هاتفه المحول بإرسالأن یقوم العمیل

للمصرف الخاص به، ویطلب تحویل المبلغ المطلوب مقابل السلعة أو الخدمة إلى 
البائع، فیقوم المصرف بعملیة التحویل بعد التأكد من هویة العمیل عن طریق 

العمیل رقم تعریفه إدخالالتعرف على الرقم الخاص بهاتفه المحمول، وكذلك بعد 
PIN.1*الشخصي

وتستخدم طریقة الرسائل عبر الهاتف المحمول في المعاملات المصرفیة المباشرة بین العمیل 
SMS Bankingوالمصرف الخاص به وتعرف باسم المعاملات المصرفیة عبر الرسائل 

فباستخدام نفس الخطوات السابقة یستطیع العمیل الكشف عن حسابه أو سحب من رصیده 
.وغیرها من الخدماتإلیهالإضافةأو 

رسالة مكتوبة أو إرسالویقوم المصرف بالرد على العمیل بعد التأكد من هویته عن طریق 
لرقم إدخالهصوتیة تحمل الرد على طلبه، أما أن لم یتأكد من هویة العمیل عن طریق 

رسالة محتواها هذا إرسالتعریف خطأ على سبیل المثال فإن المصرف یرد علیه عن طریق 
، وتعد طریقة استخدام الرسائل للدفع عبر الهاتف Sory invalid pinلرقم غیر صحیح ا

.ل طریقة سهلة وسریعة ومنخفضة التكالیف ومتوفرة لجمیع حاملي الهواتف المحمولةو المحم
بإجراءیقوم المشتري : استخدام الهاتف المحمول للدخول على شبكة الانترنت

ریق استخدام التلیفون المحمول كوسیلة للدخول المعاملة التجاریة بأكملها عن ط
على موقع تجاري على شبكة الانترنت یرید شراء سلع أو خدمة منه، ویقوم باختیار 
طریقة الدفع الملائمة له للسداد عن طریقها، كاستخدام بطاقة الائتمان أو أي طریقة 

المتضمنة من طرق السداد، لكن هذه الطریقة تتوفر فقط في الهواتف المحمولة 
1 -PIN personal identification number/
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أي التي تتوفر فیها خدمة تحویل بروتوكول الدخول على الانترنت WAPخدمة 
إلى بروتوكول الدخول علیها Internet Protocolعن طریق الحسابات الآلیة 

.WAPباستخدام الأجهزة اللاسلكیة
المتداولة هناك نظام للشیكات : خدمات التحویل الالكتروني للشیكات والمقاصة الآلیة-7

یتم بموجبه تحویل بیانات الشیكات الكتابیة إلى بیانات الكترونیة ویتم تسویة الشیكات عن 
طریق تحویل الأموال بناء على البیانات الالكترونیة بدلا من حركة الشیك الورقي وهذا سوف 
یؤدي إلى التحول لاستخدام الشیكات الالكترونیة أي التحویل الالكتروني اما المقاصة
الالكترونیة فإنها نظام لتسویة مدفوعات الشیكات الكترونیا بین البنوك بدلا من المدفوعات 

1.الورقیة في غرف المقاصة وتسجل المدفوعات الالكترونیة على شریط ممغنط

عوامل نجاح الخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر شبكة الانترنت :السادسالفرع 
المصرفیة عبر الانترنت أصبح ضرورة للمصرف الذي یرغب في إن اعتماد المعاملات 

المحافظة على حصته في السوق، والحفاظ على عملائه واكتساب عملاء جدد، وهناك عدة 
. 2عوامل یمكن أن تعزز سرعة اعتماد المعاملات المصرفیة عبر الانترنت

لموقع على الانترنت إن ا: دور الموقع في تقدیم الخدمات المصرفیة عبر الانترنت:أولا 
لیس مجرد وسیلة اتصال تمكن المصارف من الوصول إلى العملاء الأكثر استهدافا وبیع 
الخدمات المباشرة عبر الانترنت، فالموقع حسب طبیعته لا یقتصر على موضوع 
الجمالیة التي یمكن تقییمها حسب معاییر الشكل والتصمیم بل موقع الانترنت المصرفي 

خدمات یمكن أن یحدد طبیعة العلاقة بین المصرف وعملائه ویحدد یعتبر كسوق ال
.الوقت التفاعلي بینهم

.16، ص2000، 6، مجلة البنوك في الأردن، مجلد عدد "یدةالخدمات البنكیة الجد"النجار خلیل، -1
.258زمیت محمد، مرجع سبق ذكره ، ص-2
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المشترك للخدمة المصرفیة بین الإنتاجالانترنت إذا الواجهة التي یمكن أن تدعم فموقع
1:المصرف وعملائه، ومن مزایا استخدام الانترنت و تقدیم الخدمات المصرفیة 

وتعني القدرة على التكیف مع الوقت الحقیقي للعملاء وتقدیم : التخصص والمرونة
.الخدمة الشخصیة

 إن العملاء على الانترنت یتوقعون تصحیح فعال ): تقویم الخدمة(خدمة التصحیح
في حالة حدوث خطأ، والمیزة التفاعلیة هو أن تكون التكنولوجیا قادرة على التعامل 

.مع شكاوي المستهلكین وتقلیلها
 توفر تجربة ممتعة وغیر متوقعة للعمیل وهو وسیلة لتحقیق ): التلقائیة(العفویة متعة

).المنفعة(الرضا 
ي یقوم بها الموقع في تأدیة الخدمات المصرفیة عبر الانترنت فیما تو من أهم هذه الأدوار ال

:یلي
 وإمكانیةوهي التفاعل إضافیتینتحسین جودة الخدمة المصرفیة مع تحقیق میزتین

.الحصول على هذه الخدمة في العمل أو المنزل
تعتبر وسائل جدیدة للترویج والتسویق.
تنظیم العملیات الداخلیة للمصرف نحو مزید من التواصل والتنسیق الأفضل إعادة

.للمهام
تكییف وتحسین العلاقات مع العملاء.
كوسیط للاتصال المباشر بین المنتجین والمستهلكین.
وجیا في نجاحها إلى حد كبیر على جاذبیة تولدها بین المستخدمین من وتعتمد التكنول

.حیث الخدمة، الود، السرعة

1 Sebastien Enonga, Le paradigme la relation Client dans les services Bancaires sur internet, disponible sur le
site : http//www. Pasis.net.org/file/2005/390.pdf. le 20/03/2013.
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إن الهدف من استخدام : وسائل وشروط وأغراض الاستخدام لموقع المصرف: ثانیا
.المصارف للموقع هو أداء جمیع المعاملات المصرفیة عبر الانترنت

1:التي تشتمل على: وسائل الاستخدام-

الخ، لإبقاء الاتصال .... التي تتمثل في الدردشة،البرید الالكتروني: وسائل الاتصال
.مع العملاء خاصة الذین یحضرون بانتظام إلى الوكالة

بحیث تستفید المصارف من تقدیم موقع متكامل :وسائل ولاء العملاء مع المصارف
لال الجمع بین للمستخدمین على شبكة الانترنت كأسلوب لتنویع أعمالها من خ

.المنتجات المصرفیة التقلیدیة والحدیثة، والذي یمكنها من تنفیذ معاملاتهم
المصرف یهدف لتطویر استخدامات أكثر عملیة، من خلال :وسائل العمل

كعملیات السحب وفحص (ATM)المعاملات عبر الانترنت للصراف الآلي 
ن للتدخل في الوقت الحقیقي الخ وذلك لإتاحة المجال أمام المستخدمی...الحسابات
.لحساباتهم

:وتتمثل في: شروط وأغراض الاستخدام-
مساعدة المستخدمین في حل المشاكل والصعوبات أثناء الحوار مع الموقع.
 التكنولوجیة وغیرها الإمكانیاتتسهیل عملیة التفحص على الموقع من خلال توفیر

.من الروابط التفاعلیة المتجانسة والمدركة
التكالیف الناتجة عن استخدام الموقعخفض.
المواءمة بین خصائص الموقع واحتیاجات المستخدمین.
توفیر نظام مراقبة للمستخدم لتولید المزید من الثقة في النظام.
جعل المستخدمین أكثر فعالیة في البحث عن المعلومات.
توفیر بیئة الصداقة، والمرح والراحة للمستخدم.

، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم "أثر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات على تفعیل الخدمات المصرفیة"زمیت محمد، -1
. 259ص 2015-2014التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 



الخدمات المصرفیة من خلال تكنولوجیا الانترنت لتحسین الأداء البنكي: الثانيالفصل 

144

 معلومات للمستخدم یحصل منها على بیانات المنتجات المصرفیة توفیر قاعدة
.والمعلومات العامة في ممارسات الوكالة المصرفیة

تطویر معرفة المستخدم وثقافته المصرفیة عن الخدمات المالیة.
أجبرت المصارف على الابتكار : الخدمات بشكل مستمر) صناعة(تجدید وتحدیث -

حتى تتجاوب بطریقة أكثر ملاءمة مع متطلبات واحتیاجات وتحدیث استراتیجیات التسویق
العملاء وتقدیم الخدمات التي تناسبهم بأمان وثقة عن طریق قنوات توزیع أكثر حداثة، 

تمنح أولویة للعمیل، وآلیة تعزز ولائه، وبالتالي تحقیق رضاه، وبناء شراكة قافةوإنشاء ث
.وعلاقة أساسیة معه

لدفع المصرفي الالكتروني أنظمة ا:السابع فرع ال
تعتبر وسائل الدفع الطریقة التي یتم من خلالها دفع أثمان السلع والخدمات، فقد تطورت تلك 
الوسائل على مر الزمان تبعا لتطور الحیاة الاقتصادیة وظروف السوق والتطورات 

لذهب التكنولوجیة، فقد بدأت بنظام المقایضة ثم ظهرت بعد ذلك النقود السلعیة مثل ا
والفضة، ثم بدأ استخدام النقود الورقیة التي تستمد قیمتها من الزام الحكومات باستخدامها 
لها، ثم ظهرت بعد ذلك البطاقات البلاستیكیة التي تحل محل النقود الورقیة، وسرعان ما 
انتشرت انتشارا واسعا نتیجة الممیزات التي تحققها سواء لحامل البطاقة أو البنوك المصدرة 

.1لها أو للتجار الذین یقبلون التعامل بها
:مفهوم نظم الدفع-أولا

وردت عدّة تعریفات لأنظمة الدفع الالكتروني تتمحور معظمها حول طبیعة عملیة 
الدفع بالمقارنة مع طبیعة الدفع في النظم التقلیدیة، فقد عرفت بأنها النظم التي تمكن 
المتعاملین بتطبیقات التجارة الالكترونیة من التبادل المالي الكترونیا بدلا من استخدام النقود 

16ص . 2006, مصر, الاسكندریة, الدار الجامعیة،"النقود البلاستیكیة " ,القباني علي, نادر شعبان السواح1
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لورقیة أو الشیكات الورقیة، حیث یقوم البائعون عن طریق الانترنت بتوفیر طرق المعدنیة وا
.1سهلة وسریعة وآمنة للحصول على أثمان منتجاتهم من الزبائن

النقد، والشیكات، (ویشیر ما سبق إلى أن عملیة الدفع تتم الكترونیا بدون استخدام الورق 
فواتیره، ونقل الأموال الكترونیا، وطریقة الدفع فالعمیل یقوم مثلا بدفع ) والمستندات، وغیرها

:2الالكتروني تتضمن خمسة أطراف هي
وهو الطرف الذي یقوم بالدفع ): Customer/ Payer/ Buyer(العمیل أو الزبون -1

.الكترونیا لشراء السلع والخدمات
وهو الطرف الذي یقوم باستقبال : (Merchant/ payee/ seller)التاجر أو البائع -2

.لدفعة الالكترونیة من العمیلا
وهو المصدر لأداة الدفع الالكترونیة وقد یكون مؤسسة بنكیة أو : (Issuer)المصدر -3

.غیر بنكیة
.وعادة تقوم دوائر حكومیة بتنظیم عملیة الدفع الالكتروني: (Regulator)المنظم -4
وهي شبكة : (Automated clearning house)غرفة التقاص الالكتروني -5

.رونیة تنقل الأموال بین البنوكالكت
:أنواع و وسائل نظم الدفع المصرفیة الالكترونیة-ثانیا

تشتمل وسائل نظم الدفع المصرفیة الالكترونیة على مجموعة الادوات والتحویلات 
الالكترونیة التي تصدرها البنوك والمؤسسات المالیة الأخرى كوسیلة دفع، وتتمثل في 

نقود الالكترونیة، والشیكات الالكترونیة، والبطاقات الذكیة وغیرها من البطاقات البنكیة، وال
»أشكال بطاقات الدفع الالكتروني  E-payment والتي تسهل عملیة دفع قیمة الصفقة «
:التجاریة، ومن هذه الوسائل ما یلي

.178ص. 2010, عمان, دار الثقافة للنشر و التوزیع, "التجارة الالكترونیة المستقبل الواعد للأجیال القادمة " ,الطائي محمد عبد الحسین1
47- 46ص , مرجع سبق ذكره, الشمري و العبدالات2
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(Credit Cards):)الائتمان(البطاقات البنكیة -1
إن بطاقات الائتمان هي أهم وسائل الدفع الالكترونیة الحدیثة والتي تغني عن حمل النقود 
والتعامل بها، وهذه البطاقات تصدرها مؤسسة أو بنك لصالح العملاء، وهي تمكن العملاء 
من التعامل وشراء حاجیاتهم دون دفع نقود، حیث یكفي فقط إبراز هذه البطاقة المقبولة عند 

ت والتوقیع على إیصالات أو فواتیر بقیمة السلع المشتراه، وتمكن هذه البطاقات هذه المحلا
التعامل مالیا من خلال إمكانیةحاملیها من السحب من أجهزة الصراف الآلي، كما أنها توفر 

1.شبكة الانترنت، ثم سداد الالتزامات المالیة المترتبة على هذا التعامل

لائتمان، فیطلق علیها البعض بطاقات الدفع الالكترونیة، ویوجد أكثر من مسمى لبطاقات ا
والبطاقات البلاستیكیة، وبطاقات الائتمان، وبطاقات الاعتماد، إلا أن مسمى بطاقات 
الائتمان هو الأكثر شیوعا وذلك لأنها بجانب كونها وسیلة دفع فإنها تعطي لحاملها ائتمانا 

2.قصیر الأجل

: الائتمان وهي على النحو التاليویوجد عدّة أنواع من بطاقات 
تتنوع البطاقات حسب نوع الخدمة وطریقة عملها إلى الأنواع : من حیث نوع الخدمة-1

:التالیة
هذا النوع من البطاقات یقوم على مبدأ عدم : (Credit Card)البطاقات الائتمانیة -أ

، فهي تتیح لحاملها الحصول على السلع الدفع المسبق لمصدر هذه البطاقة 
والخدمات فور تقدیمها والدفع الآجل لقیمة تلك السلع والخدمات وذلك للبنك المصدر 
لتلك البطاقة، كما یمكن لحامل البطاقة أن لا یدفع كل المستحقات في نهایة الشهر، 

عادة وإنما بشكل أقساط دوریة متناسبة مع دخله الشهري، وتكون هذه البطاقات 
برسوم للإصدار، وفائدة على الرصید غیر المدفوع، ومن أهم الجهات المصدرة لتلك 

3.(master Card)، وشركة (Visa)البطاقات شركة 

.351ص, 2013, مصر, الاسكندریة, دار الفكر الجامعي،1ط,"وراق التجاریة ووسائل الدفع الالكترونیة الحدیثةالأ",بندق وائل نور, طھ مصطفى كمال1
.16ص, مرجع سبق ذكره, القباني ثناء على, السواح نادر شعبان2
47ص, مرجع سبق ذكره, الشمري و العبدالات3
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وهي نوع من بطاقات الدفع :(Charge Card)بطاقات الخصم الشهري - ب
تستخدم كأداة وفاء وائتمان عن فترة زمنیة محددة یتم الاتفاق علیها ما بین البنك 
والعمیل، وغالبا لا تتعدى فترة الشهر، بمعنى أن یقوم حامل البطاقة باستخدام البطاقة 
كوسیلة دفع یحصل بمقتضاها على السلع والخدمات أو السحب النقدي من البنوك، 

صدر في تاریخ معین كشف حساب البطاقة، والذي یظهر اجمالي استخدامات وی
الفترة السابقة، ویلتزم حامل البطاقة بسداد ذلك الرصید دون تحمل عوائد مدینة وذلك 
فور استخراج كشف حسابات البطاقة، لذلك فإن الفترة الواقعة بین شراء السلعة أو 

ة یقدمها البنك للعملاء في صورة قرض الخدمات، والسداد هي مدة ائتمان وهي خدم
.1دون فائدة ویعتبر ائتمانا قصیر الأجل

یعد هذا النوع من أنواع البطاقات :(Debit Card)بطاقة الخصم الفوري - ت
الائتمانیة أداة وفاء، ولا یمكن اعتبارها بأي شكل من الأشكال أداة ائتمان، لأنها لا 
تعطي العمیل أجلا لفترة من الزمن، ومن الواجب على العمیل حامل هذه البطاقة أن 

مما یكون قد سبق له فتح حساب في البنك مصدر البطاقة ویكون الحساب جاریا، و 
یشترطه البنك مصدر البطاقة على العمیل أن یكون رصیده في هذا البنك مساویا في 
حده الأدنى للحد الذي یرید حامل البطاقة الشراء به، لهذا سمیت ببطاقة الخصم، لأن 

.2البنك یستطیع الخصم المباشرة من حساب العمیل الجاري المفتوح لدیه
هرت هذه البطاقات تماشیا مع التطورات ظ: (Smart Cards)البطاقة الذكیة -ث

التكنولوجیة وهي بطاقة بلاستیكیة تحتوي على خلیة الكترونیة یتم علیها تخزین جمیع 
البیانات الخاصة بحاملها مثل الاسم، العنوان، المصرف، المصدر، أسلوب الصرف، 

إجراء المبلغ المصروف، تاریخه، تاریخ حیاة الزبون المصرفیة، ، وفي كل مرة یتم 

, الأردن. رسالة ماجیستر غیر منشورة, جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا, "دن فعالیة و كفاءة المصارف في الأر" ,القضاه فادي أحمد1
. 37ص. 1998

ورقة عمل عن الدفع الالكتروني قدمت في ندوة التجارة الالكترونیة المنعقد في المعھد العالي للعلوم , "و سائل الدفع الحدیثة ", القلیوبي سمیحة2
.8ص , دبي, الامارات العربیة المتحدة, 2004یولیو 11-10الفترة , القانونیة و القضائیة
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معاملة ما، یتم تخفیض خط الائتمان المتاح بمقدار المبلغ المتعامل به، وذلك من خلال 
ذاكرة البطاقة، وعلى هذا الأساس فإنه لا حاجة للحصول على الموافقة المسبقة لمصدر 
البطاقة، وهذه البطاقات یمكن للعمیل شحنها بمبلغ معین من النقود من حساب بواسطة 

هي تعمل عمل المحفظة الالكترونیة وتغني عن الحاجة إلى حمل الصراف الآلي، ف
: 2ویوجد نوعان من البطاقات الذكیة. 1النقود

 بطاقة الاتصال المباشر(Direct Contact Card) : ویحتوي هذا النوع على
صفیحة معدنیة ذهبیة تقع في المقدمة وعندما تمرر البطاقة على القارئ یحدث 

.تمریر البیانات من خلال القرص المعدنياتصال الكتروني ویتم
بطاقة الاتصال غیر المباشر(Indirect Contact Card) : وفي هذا النوع یوجد

هوائي محفور حیث تمر المعلومات من والى البطاقة عن طریق الهوائي إلى هوائي 
تي آخر مربوط بقارئ البطاقة أو أي أداة اخرى، ویستخدم هذا النوع في التطبیقات ال

.أو القطارات وغیرها حافلاتبحاجة إلى معالجة سریعة مثل الدفع في ال
:المزایا التي یتمتع بها حامل البطاقةمن حیث -2

تقوم البنوك بإصدار عدة أنواع من البطاقات تحمل مزایا مختلفة وعدیدة یقدمها 
، بهدف جذبه و الإحتفاظ به ، ومن ) حامل البطاقة(للعمیل )  مصدر البطاقة(البنك 

التأمین ضد الحوادث والحصول على تأمین طبي ، أو ضمانات خاصة : بین هذه المزایا 
:ادة ما تسمى هذه البطاقات بأسماء المعادن الثمینة مثلعلى البضائع المشتراة  ، وع

وتسمى كذلك بالبطاقة العادیة ، وهي أكثر ):  Classic Cards( البطاقات الفضیة -)1
البطاقات إستخداما في العالم ، لأنها تصدر بشروط میسرة ومصاریف منخفضة تتناسب مع 

أغلب العملاء ، وتعتبر البطاقات الفضیة وسیلة دفع وأداة إئتمان ، كما أنها تقدم كافة 

.33ص. 2005عمان , 2الطبعة , دار المناھج للنشر و التوزیع, العملیات المصرفیة الخارجیة, الراوى خالد وھیب1
.12ص. 2000, 6العدد, 19المجلد, مجلة البنوك في الأردن, الخدمات المصرفیة الجدیدة, النجار خلیل2
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دمات التأمین ضد الحوادث الخدمات المقررة كالسحب النقدي ، وشراء السلع والخدمات ، وخ
1.والوفاة 

تمنح هذه البطاقة إلى كبار العملاء الملیئین ):  Cold Cards(البطاقات الذهبیة -)2
الذین تكون حدود دخلهم أعلى من معدل الدخل القومي، ویمتازون بدرجة مخاطر منخفضة، 

المتوفر في وفي هذا النوع من البطاقات یتمتع حاملها بسقف إئتماني أعلى من ذلك 
البطاقات العادیة فهي تصدر بمبالغ أكبر من  المبالغ التي تصدر بها البطاقات العادیة ، 

وكذلك یعطي هذا النوع من البطاقات حامله وضع ممیز وخدمات إضافیة وسرعة إتمام 
.العملیات الخاصة به

Platine(البطاقات الماسیة أو البلاتینیة -)3 Card  :(كبار وهي بطاقة تصدر ل
العملاء ذوي القدرات المالیة العالیة ، وتتمیز بعدم وجود حدود إئتمانیة وتعطي لحاملها نفس 

: مزایا البطاقات الذهبیة ،وتصدر هذه البطاقات عن طریق بعض المؤسسات المالیة مثل 
أمریكان إكسبریس 

یر تبعا لمستوى وهذا النوع لا یختلف عن النوع السابق إلا في الإشتراك السنوي الذي یتغ-
2.البطاقة ، ویتمتع حاملها بإئتمان غیر محدد بسقف معین

:الإصدارجهة من حیث-3
3: ویوجد ثلاث أنواع من البطاقات حسب جهة الإصدار وهي

وذلك عن طریق التفویض :  البطاقات الصادرة من خلال رعایة المنظمة العالمیة-أ
على إدارة خدماتها  ومن أمثلة هذه للبنوك التجاریة بإصدار البطاقة ، ومساعدتها 

".الفیزا والماستر كارد"البطاقات 

.21، ص2009،دار النفائس للنشر و التوزيع ، الأردن ،1،ط "دراسة شرعية في البطاقات الإئتمانية"ليمان الأشقر ،عمر س-1
.23، صمرجع سبق ذكرهنادر شعبان إبراهيم السواح  ، -2
51، ص 2007شهادة الماجستير في الفقه و التشريع،جامعة فلسطينمذكرة مقدمة لنيل ، " بطاقات الإئتمان البنكية في الفقه الإسلامي" ، فتحي شوكت مصطفى عرفات -3
.
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حیثتشرف هذه المؤسسات : البطاقات الصادرة عن المؤسسات المصرفیة العالمیة- ب
على إصدار البطاقات وتشرف علیها، مع عدم منح التراخیص أو أي تفویضات 

" .سبریسالأمریكان إك"للمؤسسات أو بنوك أخرى ومن أمثلتها بطاقة 
وهذا النوع من البطاقات :  البطاقات الصادرة عن المؤسسات التجاریة الكبرى -ج

: تصدرها المحلات التجاریة أو الفنادق أو المطاعم ، أو محطات البنزین ، من أشهرها
.، وهي منتشرة في مختلف أنحاء إنجلتر" جون لویز"و "مارك أند سینتر"

.والشكل التالي یوضح تقسیمات البطاقات الإئتمانیة حسب جهة الإصدار-
أنواع البطاقات البلاستكیة حسب جهة الإصدار) 1.2(الشكل رقم

دیزاینر كلوبالفیزا

مصدري البطاقات البلاستكیة

المؤسسات المصرفیة العالمیةالمؤسسات التجاریة الكبرىالمنظمات العالمیة

أمریكان إكسبریسجون لویزلمارك أند سنتراالماستر كارد

ترخیص

المصارف

النقود البلاستكیة وأثر المعاملات الإلكترونیة على المراجعة " نادر شعبان إبراهیم السواح ، :المصدر
.27، ص 2006في البنوك التجاریة ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ، 
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:وتضم الأنواع الثلاثة التالیة: للبطاقة الرئیسیةمن حیث النظم التكوینیة -2

:Magnetic Stripe Cardsالبطاقات الممغنطة -أ
وهي بطاقات تسمح لحاملها بشراء السلع والخدمات بالحد الأقصى الذي یحدد 
البنك  وتسمى بالبطاقة الممغنطة لإحتوائها على شریط ممغنط یحتوي على رقم البطاقة 

والذي یمكن التعرف علیه بواسطة الوحدات الطرفیة للحاسب الآلي للبنوك والقنوات 
1.وزیعیة الإلكترونیة التي تتعامل معها الت

Chip Cards: البطاقات الرقائقیة  أو البطاقات الذكیة- ب
وتعتبر واحد من أخر الإصدارات في عالم تكنولوجیا المعلومات والإتصال ، وهي تحتوي 

على شریحة إلكترونیة مدمجة في بطاقة شبیهة في حجمها ببطاقة الدفع البلاستكیة 
الممغنطة 

 تحتوي هذه البطاقة على شریحة إلكترونیة یمكنها تخزین الكثیر من المعلومات مثل
، كما )تاریخ المیلاد، العنوان ، الحسابات البنكیة(المعلومات الشخصیة لحامل البطاقة 

تعتمد على مجموعة من المعاییر التي قد تحتوي على أرقام سریة ، كلمة السر ، 
).    ت تشفیر معقدةخوارزمیا(مفاتیح عامة وخاصة 

وسمیت بالبطاقة الذكیة لأنها تحد من عملیات التزویر لما تحتویه من مواصفات –
لو تمكن شخص من تعدیل بیان من البیانات الظاهرة، : وبیانات ظاهرة ومخفیة، مثال

2.  فلن یتمكن من تعدیل نفس البیان المخزن في الشریحة

، مجلة جامعة دمشق ، العدد "الإستخدام غیر المشروع لبطاقات الإئتمان الممغنطة  من وجهة نظر القانون الجزئي "،  عبد الجبار الحنیص-1
.74، ص 2010، جامعة سوریا ، ) 01(
.24ص "مرجع سبق ذكره ،"نادر شعبان إبراهیم السواح ، -2
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Optical Card:البطاقات البصریة-ج
وتكون البطاقة البصریة إما بطاقة ممغنطة أو بطاقة ذكیة ، ولكن تحتوي على 

صورة مجسمة ثلاثیة الأبعاد لحامل البطاقة ، وهذا یزید عنصر الآمان وخاصة لدى 
1.التجار والبنوك التي لاتملك  آلات التوزیع الإلكترونیة 

:Electronic Cashالنقود الالكترونیة -2
تعریف النقود الالكترونیة: أولا

أو digital moneyیوجد أكثر من مسمى للنقود الالكترونیة فیطلق علیها النقود الرقمیة 
-Electronic e، وقد یطلق علیها النقدیة الالكترونیة digital moneyالعملة الرقمیة 

cash.
قیمة نقدیة في شكل : على أنهاتعددت تعاریف النقود النقدیة الالكترونیة، فعرفها البعض 

2.وحدات ائتمانیة مخزنة في شكل الكتروني أو في ذاكرة الكترونیة لصالح المستهلك

النقد الالكتروني بأنه قیمة نقدیة مخلوقة : 2000سنة 46كما عرفها الإرشاد الأوروبي رقم 
یداع المالي من المصدر تحتوي على خصائص معینة كالتخزین على الوسط الالكتروني والإ

3.والقبول

".بدیل للعملات والنقود الورقیة: "كما تعرف على أنها
قیمة مخزنة على أداة الكترونیة بشكل مسبق بحیث تكون : "وعرفها البعض الآخر بأنها

قیمة نقدیة مخزنة على وسیلة الكترونیة "، كما یمكن تعریفها بأنها "متاحة للمستهلك بعد ذلك
رتبطة بحساب مصرفي، وتحظى بقبول واسع من غیر من أصدرها، مدفوعة مقدما وغیر م

4".وتستعمل كأداة للدفع ولتحقیق أغراض مختلفة

.22، ص " نفس المرجع السابق" عمر سليمان الأشقر ،-1
2 -Michel Jeatin, Paul lecannu, instrument de paiement et de crédit entreprises en : droit commercial, 6eme
édition solloz, paris 2003, P122.

المصرفیة الالكترونیة بین الشریعة والقانون،كلیة الأعمالمحمود أحمد إبراھیم الشرقاوي، مفھوم الأعمال المصرفیة وأھم تطبیقاتھا، مؤتمر -3
.29، ص 2003ماي 12- 10الشریعة والقانون، جامعة الإمارات العربیة المتحدة، المجلد الأول، دبي 

.32-31مصر، ص ، دار النھضة العربیة، "لالكترونیة، رؤیة مستقبلیةمحفظة النقود ا"شریف محمد غنام، -4
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یمكن تقسیم خصائص النقود الالكترونیة إلى خاصیتین : خصائص النقود الالكترونیة: ثانیا
1:أساسیتین هما

:ویمكن تلخیصها فیما یلي): متعلقة بالاستخدام(خصائص عملیة .1
،تحتفظ بالقیمة كمعلومات رقمیة مستقلة عن أي حساب مصرفي
،تسمح بالتحویل عن بعد إلى عملة أخرى
،النقود الالكترونیة متكاملة مع الأنظمة المختلفة للمؤسسات
،تناسب كل العملیات مهما كانت قیمتها، صغیرة أم كبیرة
قابلیتها للانقسام، من أجل تیسیر المعاملات المحدودة القیمة،
،إتاحة التعامل بها في كل ظرف ووقت، رغم اختلاف الزمن من بلد لآخر
،تكلفة التعامل بها ضئیلة
السریة في التعامل بها.
:خصائص متعلقة باحتیاطات الأمان.2

یرتبط عنصر الأمان في النقود الالكترونیة بنظام التشفیر للمعطیات والمعلومات المتعلقة 
الاجتهادات المتواصلة من قبل الخبراء في مجال حمایة النقود بالتعامل النقدي، ورغم 

، إلا أن اجتهاد القراصنة لا یقل حجما عن اجتهادهم، وبالتالي فإن الصراع یبقى ةالالكترونی
ممكن من الأمان یتطلب توفر عدّة خصائص قائم بین الطرفین، ومنه فإن تحقیق أكبر قدر

:في النقود الالكترونیة، نذكر منها
،السماح بتحقیق كل طرف من أطراف التعامل من حقیقة وهویة الطرف الآخر
،القدرة على العمل في جمیع الظروف، بما یحفظ حقوق المتعاملین بها
 تحقیق الثقة في التعامل بها، بحیث یصبح من المستحیل إنكار المتعامل بها قیامه

.بالدفع أو السحب بعد إتمامه

.11ص, 1999, القاھرة, المنظمة العربیة للتنمیة, عالم التجارة الالكترونیة, رأفت رضوان1
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:الشیك الالكتروني.3
تعتمد فكرة الشیك الالكتروني على وجود وسیط لإتمام عملیة التخلیص والمتمثل في جهة 

الذي یشترك لدیه البائع والمشتري من خلال فتح حساب جاري بالرصید ) البنك(التخلیص 
الخاص بهما، مع تحدید التوقیع الالكتروني لكل منهما وتسجیله في قاعدة البیانات لدى 

بوسطن ستي بنك من البنوك التي تتبنى فكرة الشیكات الالكترونیة نجد البنك الالكتروني، و 
والشیك الالكتروني هو رسالة الكترونیة موثقة ومؤمنة یرسلها مصدر الشیك إلى مستلم الشیك 

لیعتمده ویقدمه للبنك الذي یعمل عبر الانترنت، لیقوم البنك أولا بتحویل قیمة الشیك ) حامله(
ل الشیك، وبعد ذلك یقوم بإلغاء الشیك وإعادته الكترونیا إلى مستلم المالیة إلى حساب حام

لیكون دلیلا على أنه قدم على صرف الشیك فعلا، ویمكن لمستلم الشیك أن ) حامله(الشیك 
1.الكترونیا من أنه قد تم بالفعل تحویل المبلغ إلى حسابهیتأكد 

قد تكون المحفظة الالكترونیة عبارة عن بطاقة ممغنطة مزودة : المحفظة الالكترونیة.4
یمكن تثبیتها على جهاز الحاسوب الشخصي أو تكون قرصا مرنا Chipبشریحة رقاقة 

في فتحة القرص المرن في جهاز الحاسوب الشخصي لیتم نقل القیمة إدخالهیمكن 
2.عبر الانترنت باستخدام برامج معینة) منه أوالیه(المالیة 

:المقاصة الإلكترونیة والتحویل المالي الإلكتروني. 5
أدّى التعامل المصرفي المالي عبر الإنترنت والوسائل التقنیة الحدیثة الأخرى 
كالصیرفة عبر المحمول ، أو الصیرفة المنزلیة إلى إحداث ثورة تكنولوجیة في هذا 

یلات المالیة إلكترونیا وكذا القطاع أسهمت في تحسین التدفق النقدي عبر إنجاز التحو 
سرعة تناقل النقد وإلى تقلیل الأعمال الورقیة ، : المقاصة الإلكترونیة والذي نتج عنه 

. والشیكات التقلیدیة 

كلیة العلوم , منشورةرسالة دكتوراه غیر, "الھندسة الادرایة في تحسین جودة الخدمات المصرفیةإعادةاستخدام إستراتیجیة ", محبوب مراد-1
.167ص, 2011, 3جامعة الجزائر, الاقتصادیة و علوم التسییر

2 - Régie bouyala, « le monde des paiements », édition revue banque, paris, 2005, p 38.
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: المقاصة الإلكترونیة-أ
نظام لتسویة مدفوعات الشیكات ": یمكن تعریف المقاصة الإلكترونیة على أنها

إلكترونیا بین البنوك بدلا من المدفوعات الورقیة التي تتم في غرف المقاصة ، وتسجیل 
1."المدفوعات الإلكترونیة على شریط ممغنط 

:وتقدم المقاصة الإلكترونیة فوائد عدیدة نذكر منها -
 أكثر من مرةتقلیل مخاطر العملیات بالنسبة للشیكات المفقودة والمعادة.
إدارة أفضل للأموال ؛
تعزیز وزیادة الثقة في التعامل بالشیكات ؛
 زیادة الدقة في تحصیل الشیكات لأن معظم بیانات الشیكات وصورها تسجل عن طریق

.قارئ مغناطیسي
:التحویل المالي الإلكتروني- ب

یعد التحویل المالي الإلكتروني جزءًا بالغًا الأهمیة للبنیة التحتیة لأعمال البنوك 
الإلكترونیة التي تعمل عبر الإنترنت ، ویتیح هذا النظام بطریقة إلكترونیة آمنة ، نقل 
التحویلات أو الدفعات النقدیة من حساب بنكي لأخر إضافة إلى نقل المعلومات 

.یلاتالمتعلقة بهذه التحو 
  ویمكن تعریف نظام التحویلات المالیة الإلكترونیة"EFT"،Electronic Funds

Transferعملیة منح الصلاحیة": على أنه)Permission( لبنك ما ، من أجل
القیام بحركات التحویلات المالیة الدائنة والمدینة إلكترونیا من حساب بنكي إلى حساب 
بنكي أخر ؛ أي أن عملیة التحویل تتم إلكترونیا عبر الهواتف أو أجهزة الكمبیوتر أو 

بدلا من إستخدام الأوراق ، وتنفذ عملیات التحویل المالي)Modems(أجهزة المودم

.08، مرجع سبق ذكره ص "في الحكومي معيقات تطبيق الصيرفة الإلكترونية في القطاع المصر "نبيل ذانون حاسم ، منال مرهون مبارك ،  -1
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عن طریق دار المقاصة الآلیة ،وهي شبكة تعود ملكیة تشغیلها إلى البنوك المشتركة 
1."بنظام التحویلات المالیة الإلكترونیة  

مزایا وعیوب وسائل وأنظمة الدفع الالكتروني: رابعا
2وتتمثل فیما یلي

:مزایا وسائل وأنظمة الدفع الالكتروني-أ
الدفع الالكتروني لحاملها مزایا عدیدة أهمها سهولة تحقق وسائل : بالنسبة لحاملها

ویسر الاستخدام، كما تمنحه الأمان بدل حمل النقود الورقیة وتفادي السرقة 
والضیاع، كما أن لحاملها فرصة الحصول على الائتمان المجاني لفترات محددة، 

.كذلك تمكنه من اتمام صفقاته فوریا بمجرد ذكر رقم البطاقة
 تعد أقوى ضمان لحقوق البائع تساهم، في زیادة المبیعات كما أنها :للتاجربالنسبة

أزاحت عبء متابعة دیون الزبائن طالما أن العبء یقع على عاتق المصرف 
.والشركات المصدرة

تعتبر الفوائد والرسوم والغرامات من الأرباح التي تحققها :بالنسبة لمصدرها
.المصارف والمؤسسات المالیة

: ب وسائل وأنظمة الدفع الالكترونيعیو - ب
من المخاطر الناجمة عن استخدام هذه الوسائل زیادة الاقتراض : بالنسبة لحاملها

والانفاق بما یتجاوز القدرة المالیة، وعدم سداد حامل البطاقة قیمتها في الوقت 
.المحدد یترتب عنه وضع اسمه في القائمة السوداء

. 58، ص 2006اتحاد المصارف العربية، بيروت ،" العمليات المالية المصرفية الإلكترونية " ،زهير بشنق -1
حول عصرنة ، الملتقى العلمي الدولي الرابع "عوامل الانتشار وشروط النجاح-وسائل وأنظمة الدفع والسداد الالكتروني"منصوري الزین، -2

، 2011أفریل 27-26نظام الدفع في البنوك الجزائریة واشكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة في الجزائر، المركز الجامعي لخمیس ملیانة، یومي 
.4ص 
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ث بعض المخالفات من جانبه أو عدم التزامه إن مجرد حدو :بالنسبة للتاجر
بالشروط یجعل المصرف یلغي التعامل معه ویضع اسمه في القائمة السوداء وهو ما 

.یعني تكبد التاجر صعوبات جمة في نشاطه التجاري
أهم خطر یواجه مصدریها هو مدى سداد حاملي البطاقات :بالنسبة لمصدرها

.ل المصرف المصدر نفقات ضیاعهاللدیون المستحقة علیهم وكذلك تحم
بنكي الأداء ال:المطلب الثاني 

مفهوم الأداء وخصائصه: الأولالفرع 
، ینتمي الى عائلة المصطلحات متعددة المعاني La Performanceمصطلح الأداء

والتي تحمل تفسیرات واسعة،  لذا من الصعب اعطاء تعریف محدد وبسیط لهذا المصطلح، 
.نحاول في هذا المطلب تحدید تعریف للأداء وتعیین الخصائص التي یتمیز بهاومع ذلك 

: بنكي مفهوم الأداء ال
لا یختلف عن معنى أداء المؤسسات الأخرى، فلغویا أصل مصطلح الأداء بنكي إن الأداء ال

ویعني ، الذي أشتق بدوره من الفرنسیة القدیمة (To perform)هو الترجمة للكلمة الانجلیزیة 
1.تنفیذ مهمة أو تأدیة عمل

2.كما یقصد بمفهوم الأداء المخرجات أو الأهداف التي یسعى النظام إلى تحقیقها

...) فرد، آلة، منظمة(حسب هذا التعریف، الأداء هو المخرجات التي ینتجها نظام معین 
اللازمة وذلك باستعمال مدخلات معینة، أي هذا المفهوم یعكس كلا من الأهداف والوسائل

.لتحقیقها
3:مفهوم الأداء في البعدین التالیین(Carla Mendoza, pierre bescos)ویلخص 

تكلفة، -قیمة: الأداء في المنظمة هو كل وفقط ما یساهم في تحسین الثنائیة
.بمعنى تخفیض التكلفة وزیادة القیمة في آن واحد

.03، ص 1998عبد المحسن توفیق محمد، تقییم الأداء، دار النھضة العربیة، القاھرة، مصر، -1
2 -Ecosip, dialogues autour de la performance en entreprise, editions harmattan, paris, 1999, P18.
3 -P.Bescos, C.Mendoza, le management de performance, Ed Comptables Malesherbes, Paris, 94, P219.
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لأهداف الإستراتیجیة، أي الأداء في المنظمة هو كل ما یساهم في تحقیق وبلوغ ا
.الأهداف ذات المدى المتوسط والطویل

یعرفون الأداء بأنه التفوق الاستراتیجي والمتمثل في (Castelnau.J)من الباحثین كذلك 
عرض المنظمة لمنتجات وخدمات موافقة لرغبات الزبائن، دون إهمال وجود منافسین 

1أساسیین في السوق

كون الأداء یستند على مفاهیم القیمة والتكلفة واستراتیجیة هذین التعریفین یتفقان في 
: هذا الحكم یتجسد من خلالو المنظمة، حیث تتمثل القیمة في الحكم الذي یتبناه الزبائن، 

أسعار البیع، الكمیات المباعة، حصة السوق، الأرباح، صورة العلامة والسمعة، أما التكلفة 
لإنتاج السلع والخدمات، مع التركیز على الأهداف ...) ةمالیة، بشری(فهي الموارد المستهلكة 
.في البقاء والنمو-باتفاق معظم الباحثین-طویلة الأمد والتي تتمثل

و منه الأداء هدف اقتصادي یعكس نجاح المنظمة وتفوقها، الذي هو سبیل استمراریتها 
داف بفعالیة في ظل ونموها، من خلال الاستغلال الأحسن لمواردها المتاحة وتحقیق الأه

.ظروف بیئتها الخارجیة
واتجاهات الباحثین في دراساتهم، أهدافولا تزال الاهتمامات قائمة في مناقشة الأداء، لتنوع 

، فمنهم من یمیل إلى الجانب الكمي، وبالتالي وسائل تحلیله إیدیولوجیاتهمنظرا لاختلاف 
التنظیمي فلا یكتفي بالتعبیر عن الأداء تكون في أغلبها تقنیة، ومنهم من یمیل إلى الجانب 

.بمجرد نسب وأرقام
خصائص مفهوم الأداء: ثانیا

: فیما یلي إجمالهایمكن للأداء مجموعة من الخصائص 
:الأداء مسألة إدراك-1

یختلف الأداء بین الأفراد والجماعات والمنظمات، فبالنسبة لمالكي المنظمة قد یعني الأرباح، 
أما بالنسبة للقائد الإداري فقد یعني المردودیة والقدرة التنافسیة، أما الفرد العامل فقد یعني له 

1 -Castelnau Jacques et autres, le pilotage stratégique, editions d’organisations, paris, 1999, P73.
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خدمات الأجور الجیدة أو مناخ العمل الملائم، في حین قد یعني بالنسبة للزبون نوعیة ال
صعوبة ضبطه وقبوله وفقا لمعاییر إشكالیةوالمنتجات التي توفرها له المنظمة وهذا ما یطرح 

معتمدة من جمیع الفاعلین داخل وخارج المنظمة، كما قد یمنع ذلك المنظمة من أن تكون 
.1في وضعیة جیدة على كل المعاییر

:الأداء مفهوم متطور عبر الزمن-2
الأداء على أساسها، سواءا كانت الداخلیة منها أو تلك التي تحددها إن المعاییر التي یتحدد

البیئة الخارجیة للمنظمة، تكون متغیرة مع حیاة المنظمة ومع تغیر المواقف أو الظروف، إذ 
أن تولیفات العوامل البشریة، التقنیة، المالیة والتنظیمیة، التي تجعل الأداء مرتفعا، تختلف 

إن التحدي الأساسي الذي یواجه القادة الإداریین هو إیجاد التولیفة من موقف لآخر، لذلك ف
.المناسبة لتحقیق الأداء المرتفع

:الأداء مفهوم شامل-3
الأداء لا ینحصر في الجانب الاقتصادي فقط، بل یتعداه إلى الجانبین التنظیمي 

خلال احترام الهیكلة والاجتماعي، بحیث التنظیم الجید هو وسیلة في خدمة أداء المنظمة من 
الرسمیة، والحد أو على الأقل التقلیص من النزاعات التي یمكن أن تحدث بین المصالح، 
بهدف خلق جو من الانسجام والتنسیق، الذي یسمح بالانتقال الجید للمعلومات وبالتالي 

أن تحقیق الفعالیة، إلى جانب مرونة الهیكلة والقدرة على التكیف مع قیود المحیط، كما 
إهمال الجانب الاجتماعي المتمثل في تحقیق الرضا لمختلف أفراد المنظمة، قد لا یخدم أداء 

2.المنظمة كذلك

لذا المالیة وحدها غیر كافیة للتعبیر عن أداء المنظمة، فعلى القادة الإداریین أن یستخدموا 
.إلى جانبها معاییر غیر مالیة وخاصة المعاییر الاجتماعیة

1 -J.Y. Saulquin, gestion des ressources humaines et performances des services, revue de GRH, N°36, Juin, Paris,
2000, P20.
2 -Marmuse Christian dans performance, encyclopédie de gestion, tome 2, editions economica, Paris, 1997, pa
202.
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:هوم غني بالتناقضاتالأداء مف-4
إن الأداء تحدده مجموعة من العوامل، منها المكملة بعضها البعض، ومنها المتناقضة، وهذه 
الحالة الأخیرة تظهر مثلا عند السعي وراء تحقیق هدف تدنئة تكالیف الإنتاج والعمل في 

الإداري لذا على القائد . نفس الوقت على تحقیق هدف تحسین النوعیة في السلع والخدمات
1.أخذ الأولویات بعین الاعتبار

:الأداء ذو أثر رجعي على المنظمة-5
إن معرفة مستوى الأداء عن طریق قیاسه وتقییمه یهدف إلى اتخاذ الإجراءات التصحیحیة 
لبلوغ الأداء المستهدف، فإذا كانت النتائج المحققة بعیدة عن الأهداف المسطرة فإنه یتوجب 

2.إعادة النظر في البرامج والخطط وحتى في الخیارات الإستراتیجیةعلى القادة الإداریین

امصادر الأداء في البنوك والعوامل المؤثرة فیه: الثانيالفرع 
بشریة، مالیة، مادیة، تنظیمیة، وهي كلها تساهم في الأداء : من عدّة مكوناتبنكتكون الی

.بدرجات متفاوتة دون أن ننسى ما للبیئة الخارجیة من تأثیر على أداء البنك
مصادر الأداء في البنك : أولا

:يیمكن عرض مصادر الأداء كالتال
:الأداء الظاهري.1

توفرها البیئة الخارجیة للبنك، من هذه الفرص نذكر یتمثل الأداء الظاهري في الفرص التي
انفتاح أسواق جدیدة واعدة، أزمات تعاني منها بنوك منافسة، ظهور قوانین حكومیة 

.الخ، هذه الفرص لیس للبنك دور في خلقها، ولهذا یطلق علیه أداء ظاهري... مدعمة
:الأداء الذاتي.2

، وقدرته على تجنب التهدیدات التي تظهر في إن مبادرة البنك بادراك الفرص واستغلالها
، بفعل مثل الأداء الذاتي في أداء البنك، ویت)ذاتي(البیئة الخارجیة یدل على أداء داخلي 

1 -Marmuse christian,Opcit, p202.
2 -J.Y.Saulquin, Opcit, P20.
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الجهود التي یبذلها القادة الإداریین والمرؤوسین في العمل واستغلال موارد البنك، وهو ما 
1:ینتج من تولیفة من الأداءات التالیة

في تعبئة الموارد المالیة البنكیصف الأداء المالي مدى فعالیة وكفاءة : داء الماليالأ. 1.2
وتوظیفها، وتعتبر نسب التحلیل المالي، ومؤشر التوازنات المالیة من أبرز مؤشرات الأداء 

.المالي
یصف الأداء التجاري فعالیة وكفاءة الوظیفة التجاریة أو التسویقیة في: الأداء التجاري. 2.2

تحقیق أهداف المبیعات ورضا الزبائن، وتعتبر رقم الأعمال، المردودیة، عدد الزبائن ومعدل 
.للبنكة، من أبرز مؤشرات الأداء التجاري صرفیخدمات المالعلى الإقبال أوشراء 
یتمثل الأداء البشري في أداء العاملین بالمنظمة مهما كان موقعهم : الأداء البشري. 3.2

ومستواهم الوظیفي، وهو من أهم مصادر الأداء، حیث یحدد بدرجة رئیسة مستویات الأداء 
.   السابقة كلها، حیث لا یمكننا أن تتصور أي أداء بدون أفراد

مالیة، إضافة إلى التفاعل بین إن التفاعل بین موارد المنظمة، سواء كانت بشریة، تقنیة أو
المنظمة وبیئتها الخارجیة وما فیها من فرص وتهدیدات، هو ما ینتج في النهایة التحسن في 
الأداء، سواء كان مصدره داخلیا أو خارجیا، وأن كان الأداء الداخلي هو المعبر فعلا وبدرجة 

. أساسیة عن أداء المنظمة
اءالعوامل المؤثرة على الأد: ثانیا

إن الأداء یعتبر دالة تابعة للعدید من المتغیرات والعناصر التي قد تؤثر فیه سلبا أو ایجایا، 
منها ما هو ذو طبیعة داخلیة یمكن للمنظمة أو بالأحرى لمسیریها التحكم فیها لتعظیم آثارها 

م الایجابیة وتقلیص آثارها السلبیة، ومنها ما هو صادر عن المحیط الخارجي یصعب التحك
فیها، فهي تقتضي التكیف أكثر، وعلى قدر كثرة العوامل التي قد تؤثر في الأداء تزداد أهمیة 

.عملیة حصرها

، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات والحكومات، "ثقافة المنظمة كمدخل استراتیجي لتحقیق الأداء المتمیز"بلكبیر بومدین، -1
. 281، ص 2005مارس -09- 08زائرلجا. - . جامعة سكیكدة
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:الثقافة التنظیمیة.1
تتصف البنوك بامتلاكها لثقافة تنظیمیة تمیزها عن المؤسسات الأخرى نتیجة اشتراك 

.املات والمعاییر الاجتماعیةالعاملین فیها بمجموعة من العادات والمعتقدات والمعارف والمع
لقد أكدت الكثیر من الدراسات والأبحاث المیدانیة المتخصصة على وجود علاقة قویة بین 
الأداء والثقافات القویة السائدة داخل المنظمات، بمعنى أن المنظمات الأكثر نجاحا وفعالیة 

غیرات المحیط وتعقداته هي تلك التي تمتلك ثقافات قویة تمكنها من الاستجابة والتكیف مع ت
1.... وتحقق أفضل النتائج من حیث المداخیل، عدد العمال، الأرباح،

غیر أن الثقافة القویة السائدة في المنظمة لیست دائما دافعا لتحقیق أفضل النتائج، وهذا 
، لأنها ترفض دوما التغییر، على عكس (Octave Gélinier)و (Brilman Jean)حسب 

فالثقافة القویة یمكن أن تكون بذلك عائقا أمام جل . ى القابلة للتغییرالمنظمات الأخر 
حتى تخدم ثقافة (Vlasselaer.M)وحسب . محاولات التجدید وتحسین مستوى الأداء

المنظمة الأداء، على المنظمة قبول كل الأفكار المتعرضة للأفراد التي من شأنها أن تخلق 
ى ثقافات المنظمات المنافسة وتتبادل معها الآراء، لأن التجدید، كما أنه علیها أن تنفتح عل

مقارنة المنظمة لثقافتها مع ثقافات منظمات أخرى هو المصدر الأكثر غنى بالمعلومات من 
2.مقارنة الاستراتیجیات مع بعضها، إذن فثقافة المنظمة هي مهد الأداء

3:الرؤیة.2

الهدف الرئیس الذي أنشئت لأجله المنظمة، یمكن التعبیر عن الرؤیة بأنها تلك التي تحقق 
المساهمین، الزبائن، العمال، الشركاء (والذي یشترك في تحقیقه كل الأطراف الآخذة 

تتضمن أیضا القیم، المهام، الطموحات، الأهداف المتسقبلیة، قواعد اللعب، ). والمجتمع ككل
.والتطورات المنشودة، وكذا سبل تحقیقها

1 - Brilman. Jean, les meilleurs pratiques du management au cœur des entreprises, 3eme édition, editions
d’organisation, paris, 2000, p 58-59.
2 -Vasselaer michel, le pilotage d’entreprise : des outils pour gérer la performance future, édition PubliUnion,
Paris, 1997, P27.
3 -Brilman, jean, op.cit, p 27.
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ن أفراد المنظمة حول المستقبل المراد الوصول الیه، وأصبحت الرؤیة عبارة فإذا تم الاتفاق بی
عن المنهج الذي تسیر علیه المنظمة، ودستورا تعمل به، ومنشورة یعرفها جمیع 
الأفراد،ومرجعا للاختیارات الاستراتیجیة، وقاعدة للعمل الیومي داخل المنظمة، فإنه عندئذ 

ات التي یفرضها علیها المحیط المتعدد الأبعاد وضمان یمكن للمنظمة أن تتجاوز كل العقب
وخلق روح الإرادةاداءا متمیزا على المدى الطویل، لأنه بالرؤیة وحدها یمكن بعث روح 

الابتكار في الأفراد لحثهم على بلوغ أهداف المنظمة
:وتكنولوجیا المعلومات والاتصالاتالإبداع.3

التجاریة وسوقها ترتكز أكثر فأكثر على الابداع، الذي إن استمرار العلاقة بین العلامة 
فبالابداع تمكنت منظمات من احیاء منتجاتها، وتلبیة . أصبح من أهم محركات أداء المنظمة

1.احتیاجات زبائنها المستمرة

ولأهمیة هذه التكنولوجیات في میدان الأعمال، أصبحت تخصص المؤسسات الغربیة أكثر 
ل المعلوماتیة ونظم الاتصال، وهذا إن دل على شيء فإنما یدل على استثماراتها في مجا

الأهمیة الكبیرة التي تحظى بها تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في مجال الأعمال، ومن 
شبكة الانترنت التي أصبحت من أهم : هذه التكنولوجیات على سبیل المثال لا الحصر نجد

.قنوات البیع
لأداءقیاس ا: الفرع الثالث 

لقد قیس الأداء من خلال النتائج المالیة والمحاسبیة التي حققتها المنظمة لفترة طویلة، حیث 
كان هدفها الأساسي هو تعظیم الربح، غیر أن المسیرین لم یقتنعوا بالمؤشرات المالیة كأدوات 

، لقیاس الأداء، وحججهم في ذلك كثیرة، لذا اتجهوا الى قیاس الأداء وفق مؤشرات أخرى
.وهذا ما سیتم عرضه في هذا المبحث

1 -Pinto paul, la performance durable, edition dunod, paris, 2003, p 68-69.
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مفهوم قیاس الأداء. أولا
أوسع وأشمل هو الرقابة، إداريینظر الى قیاس الأداء بأنه عملیة جزئیة في نطاق نشاط 

المختلفة في وحدة الإداریةفإذا كانت الرقابة هي مجموعة الأنشطة التي تمارسها المستویات 
المحقق مع الأداء المخطط طبقا للمعاییر الأداءاقتصادیة معینة، للتأكد من توافق 

الموضوعة لهذا الغرض، وتحدید الفروق، وأسبابها، والمسؤول عنها، وكیفیة تصحیحها، فإن 
1.یةقیاس الأداء هو استقراء دلالات ومؤشرات المعلومات الرقابیة واتخاذ القرارات التصحیح

وبناءا على هذا، یمكننا استخلاص أن قیاس الأداء هو عملیة وضع مجموعة مؤشرات تقیس 
التصحیحیة الملائمة، الإجراءاتمستوى الأداء الفعلي ومقارنته بالأهداف المرجوة لاتخاذ 

بهدف تقلیص فجوة الانحرافات بینهما، حتى تتمكن المنظمة من البقاء والاستمرار على 
2:ل، وهذا ما یكسب هذه العملیة أهمیة بالغة یمكن حصرها في النقاط التالیةالمدى الطوی

 توفیر معلومات مستندة على حقائق علمیة وموضوعیة لمختلف المستویات الاداریة
في المنظمة لأغراض التخطیط والرقابة واتخاذ القرارات، فضلا عن أهمیة تلك 

.المعلومات للجهات الأخرى خارج المنظمة
ر التطور الذي حققته المنظمة في مسیرتها نحو الأفضل أو نحو الأسوأ، وذلك اظها

عن طریق نتائج التنفیذ الفعلي للأداء زمانیا في المنظمة، من مدة أخرى، ومكانیا 
بالمنظمات المماثلة،

،الكشف عن العناصر الكفأة ووضعها في المواقع الأكثر انتاجیة
یجي للمنظمات ضمن القطاع الذي تنشط فیه، تعكس هذه العملیة المركز الاسترات

وبالتالي تحدد الآلیات وحالات التغییر المطلوبة لتحسین المركز الاستراتیجي لها،
 تعكس هذه العملیة درجة الملائمة والانسجام بین الأهداف والاستراتیجیات المعتمدة

.لتنفیذها، وعلاقتها بالبیئة التنافسیة للمنظمة

. 52- 51، ص 1999نور أحمد، مبادئ محاسبة التكالیف الصناعیة، الدار الجامعیة، الاسكندریة، مصر، -1
. 423، ص 2000، دار وائل للنشر، القاھرة، )"عملیاتھا المعاصرة- مداخلھا-مفاھیمھا(یجیة الادارة الاسترات" الحسیني فلاح حسن،-2
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قیاس الأداءمؤشرات : ثانیا
یعرف مؤشر الأداء على أنه معلومة تساعد المسیر على توجیه مهمة نحو تحقیق مهمة 

فمؤشرات الأداء .معینة نحو تحقیق هدف معین وتسمح له بتقییم الانجاز الذي تم تحقیقه
سواء الكمیة منها أو غیر الكمیة.1تسمح بقیاس الوضعیة الحالیة قصد التطور لما هو أفضل

:ت الكمیة لقیاس الأداءالمؤشرا.أ

تعد المؤشرات الكمیة من المؤشرات المهمة في قیاس الأداء، لأنها تتصف بالسهولة 
والوضوح في تحدید اتجاهات الأداء من ناحیة، ولتوافر البیانات الحسابیة في المنظمة 
التي من خلالها یمكن قیاس الأداء والحصول على معطیات رقمیة من ناحیة أخرى، 

:هذه المؤشرات استخداما نجد مایليومن أهم
:الإنتاجیة-1

إن الإنتاجیة تعكس درجة الرشد في الأداء سواء كان العمل فنیا أو إداریا، وهي من 
المعاییر الكمیة في قیاس الأداء والمقارنة للتعرف على مستوى الأداء في المنظمة 

بها الاستخدام الأمثل بالنسبة لغیرها من المنظمات في فترات زمنیة مختلفة، ویقصد 
لعناصر الإنتاج، بما تتضمنه من موارد بشریة، معدات، مواد خام، رأس مال، معلومات 

إلخ من أجل الحصول على أعظم وأفضل مخرجات من هذه المدخلات، لذا ترتبط ...
.2الكمیة، القیمة، والجودة: الإنتاجیة بالأبعاد الثلاثة التالیة

:القیمة المضافة-2
مة المضافة بمثابة مؤشر أساسي لقیاس أداء المنظمة، وتمثل الفرق بین قیمة تعتبر القی

الوسیطیة، فكلما تحسن هذا الفرق دل ) قیمة مستلزمات الإنتاج(الإنتاج والاستهلاكات 
.3ذلك على تحسن أداء المؤسسة

1 - Lorino. PH. La perfomance et ses indications, éléments de dfinition. Hermes, paris, 2002, P25.
.15، ص2001ریة ،،الدار الجامعیة ،الاسكند" صلاح محمد عبد الباقي ، قضایا ادلرة معاصرة -2
. 212، ص 1999عقیل جاسم عبد الله ، مدخل في تقییم المشروعات، دار الحامد للنشر ، عمان ، الأردن ، -3
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:فائض الاستغلال الخام-3

دها البشریة والمادیة، یقیس الأداء الكلي الاقتصادي للمنظمة عن طریق استغلال موار 
وهو یمثل الفائض الاقتصادي الناتج فقط عن عملیة الاستغلال، وهو یحدد بذلك 

.1المردودیة الحقیقیة للاستغلال

):ربح أو خسارة(النتیجة الصافیة -4

محاسیبا تعتبر النتیجة الصافیة المقیاس النهائي لمردودیة المنظمة، الدي یسمح بقیاس 
.2المساهمین والمحللین المالیینأدائها خصوصا من جانب

:معیار العائد على رأس المال المستثمر-5

یكتسب هذا المعیار أهمیة كبیرة في دراسة تقییم كفاءة أداء المنظمة، ویعبر عنه 
:بالصیغة التالیة

ویوضح هذا المؤشر كلما كانت نسبة هذا العامل مرتفعة كان الأداء الاقتصادي كفؤا، 
.السرعة أو الكفاءة التي تجري بها عملیة استخدام أصول المنظمة في عملیاتها التشغیلیة

إلى جانب هذه المؤشرات نجد عددا من النسب المالیة كنسبة السیولة، نسبة المدیونیة 
.إلخ التي تعكس الحالة المالیة للمنظمة...

1 - Marmuse .Christian dans performance , Encyclopedie de gestion , Tome2, Edition Economica ;paris1997
,,P2203.
2 - Ibid ,p2205.

رأس المال المستثمر/ الربح 
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:المؤشرات النوعیة لقیاس الأداء.ب

المحیط الحالي الذي تتواجد به المنظمة قد تغیر كثیرا، كما أن التغیر التكنولوجي لا 
یتوقف عن خلق الجدید، كل هذا جعل المقاییس الكمیة لا تجدي نفعا كأدوات لقیاس 

الأداء، فهي ترتبط بالمدى القصیر، لذا لا تتماشى مع المحیط التنافسي الحالي، حتى 
المنظمة على خلق القیمة الاقتصادیة على المدى الطویل، أنها یمكن أن تعرقل قدرة 

فمثلا الاهتمام بالنتائج المالیة على المدى القصیر یدفع بالمنظمات إلى زیادة الاستثمار 
في هذه النتائج الآنیة، وإهمال الاستثمار في الأصول غیر المادیة والفكریة التي من 

.التالي تحسین الأداءشأنها أن ترفع النمو المستقبلي للمنظمة، وب

لذا، اجتهدت الأدبیات في وصف المؤشرات النوعیة التي تقیس الأداء، لأن المنظمة 
:حالیا وغدا یحكم علیها وفق مدى تحقیقها للهدف الرباعي التالي

القیمة للمساهمین بمنحهم سعر السهم وكذا حصة ربح السهم.
 والتطویرالقیمة للعمال بتوفیر بیئة تحثهم على التقدم.
 القیمة للزبائن بأن تقدم لهم المنظمة منتجات وخدمات تلبي احتیاجاتهم وربما تفوق

.رغباتهم
القیمة للمجتمع من خلال تحقیق رقي وازدهار المجتمع.

لقیاس الأداء في ظل المحیط ) المالیة(رغم كل ما قیل عن عدم قدرة المؤشرات الكمیة 
( وري احتواء لوحة القیادة في المنظمة على الصنفین معا التنافسي الحالي، إلا أنه من الضر 

، لأن المسیرین بحاجة إلى وجود عرض متوازن لهذه المؤشرات )المؤشرات الكمیة والنوعیة
.1حتى تكون لهم رؤیة متعددة الأبعاد

ادارة الجودة الشاملة مدخل نحو أداء منظمي متمیز ، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتمیز للمنظمات و "عباس ھادي ، صلاح -1
.163- 162، ص 2005مارس 09-08الحكومات ، جامعة ورقلة ، 
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الانترنتاستخدامالبنكي من خلال الأداءتحسین : المطلب الثالث
الحالي الى بحث واستخدام كل الوسائل والطرق الممكنة لغایة تحسین تسعى البنوك في وقتنا 

أدائها ولاشك أن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات  وعلى رأسها شبكة الانترنت وما 
توفره من خدمات خلاقة یمكن توظیفها من طرف البنوك في تقدیم خدمات مصرفیة ذات 

على سلوك العملاء وأداء المصارف من خلال اتاحتها جودة، فكان لهذا الاستخدام أثر كبیر 
:امكانیات وفوائد تتمثل فیما یلي

اثر استخدام الانترنت في تقدیم الخدمات البنكیة بالنسبة لسلوك العملاء:  الفرع الأول 
تظهر هذه الآثار الایجابیة من خلال النتائج والظروف المواتیة والمتوقعة والشروط التسهیلیة 

بالإضافة الى خبرته والمواقف من استخدام المعاملات المصرفیة عبر الانترنت، للعمیل،
:ومن بین هذه الآثار الایجابیة نذكر ما یلي

:القیمة أو الفائدة المتوقعة-
ینظر العملاء للفوائد المنتظرة من استخدام شبكة الانترنت في المعاملات المصرفیة كتوفیر 

ف أو أي منفعة أخرى لها أثر ایجابي على الموقف من العمل الوقت والمال وتخفیض التكالی
.المصرفي على شبكة الانترنت

:أمن المعاملات-
لقد ثبت أن الأمن هو أحد العوامل التي تحدد للمستخدم أن یبدأ أو یواصل معاملاته 
المصرفیة عبر الانترنت أو العكس، وعلیه فإن المصرف مطالب بتوفیر موقع آمن یحافظ 

.خصوصیة العمیل ویحافظ على سریة معاملاته الشخصیةعلى 
: التعقید-

فالمعاملات المصرفیة عبر الانترنت هي الطریقة الأكثر سهولة لأنها خالیة من أي جهد، 
.فسهولة الاستخدام تعكس درجة عدم التعقید
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اتصاف النظام بالسرعة وسهولة الاتصال ةیتخذ العمیل موقفا ایجابیا في حال: الوصول-
والتصفح للمعاملات المصرفیة عبر الانترنت أما في حالة الصعوبة أو عدم القدرة على 

.استخدام هذه التكنولوجیا فیتخذ موقف معاكس للأول
إن الثقة في موقع الانترنت تأخذ المعنى الكامل، فهي الكفاءة، النزاهة، حسن : الثقة-

لخ، وعلى هذا الأساس یسعى العمیل للحد من عدم الیقین وتعقید المعاملات ا... المعاملة
الالكترونیة بالاعتماد على الثقة في المصرف لمعرفته به، 

: خبرة و مواقف العمیل تجاه المعاملات المصرفیة عبر الانترنت -
المعاملات یعتمد  العمیل على خبرته و تجاربه السابقة لیكون موقف ایجابي أو سلبي تجاه 

.المصرفیة عبر الانترنت 
أكثر إنتاجیةفقد توفر له المعاملات المصرفیة عبر الانترنت ،المهارات و المعرفة و تمنحه 

بأقل تكلفة من غیرها من وسائل توزیع الخدمات المصرفیة مما ینتج عنه سهولة في التعامل 
في امتثالهى سلوكه و كما أن العامل الاجتماعي و مرجعیة الجماعة تؤثر عل.معها 

.استخدام الانترنت للمعاملات المصرفیة 
:في تقدیم الخدمات البنكیة على أداء البنك أثر استخدام الانترنت: الفرع الثاني 

المعاملات المصرفیة عبر إدارةإن الخدمات المصرفیة عبر الانترنت تمكن العمیل من 
أیام، وبأي وسیلة فعالة لنظام المعلومات كي یجري كل 7/7سا و 24/24الانترنت لمدة 

نوع من المعاملات المالیة وفقا للمستویات المختلفة بتطبیق تكنولوجیا المعلومات 
والاتصالات، وهناك خمسة أبعاد للأداء التجاري للمصارف التي تعتمد على المعاملات 

:لمصرفیة عبر الانترنت، یوضحها الشكل التاليا
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مصارف الانترنت والأداء التجاري للمصارف: )2-2(الشكل

Source : Sébastien Ennonga : La paradigne de la ralation- client dans

les services bancaires sur internet , voir le site :
http://www.memoireonline.com/09/07/586/m_paradigme-relation-

banque-clients-internet.html (consulter le 12/02/2016)

من خلال الشكل السابق یتضح لنا أن اعتماد المصارف على الانترنت ینعكس على الأداء 
التجاري للبنوك في النقاط التالیة 

:الخدمات وتوسیع مجموعة عروضهتحسین جودة )1
ویتم ذلك من خلال تجدید استخدام تكنولوجیا الاتصال والمعلومات، وتلجأ المصارف 

العملاء من الخدمات ) الرضا(ل زیادة ولاء }للاعتماد على قنوات التوزیع الالكتروني لأ
حلیة وربح المتطورة والدائمة التي تسمح بها مختلف المعدات وأنظمة المعلومات، واللام

الوقت، امكانیة التفاوض، المرونة، تسهیل عملیة الحصول على هذه الخدمة، التفاعل في 
الوقت الحقیقي، الاستجابة السریعة، تبادل المعلومات الموثوقة والآمنة، وغیر ذلك، فالعمیل 
ینظر الى هذه الخدمات الالكترونیة المقدمة عبر شبكة الانترنت على أنها زیادة في حریة

.الخدمات، والخدمات الاستثماریة عن بعد

اعتماد المصارف على الانترنت

الأداء التجاري للمصارف

تحسین جودة 
الخدمات

تكالیف التعامل مع تخفیض 
العملاء، تكالیف المعاملات، 

الاداریةالتكالیف

فتح أسواق جدیدة 
)محلیة وعالمیة(

توسیع مجموعة 
الخدمات 
والمنتجات

رفع شدة وقوة العلاقة 
تعزیز (مع العملاء 

وربط العلاقة مع 
)العملاء
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:تخفیض التكالیف)2
إن اعتماد كفاءة الشبكات یقود الى تخفیض التكالیف بشكل كبیر وتحقیق وفرات الحجم، 

.وتوفیر فرصة لنقل المعلومات بتكلفة منخفضة جدا وبناء قاعدة عملاء واسعة
:فتح أسواق جدیدة)3

عبر الانترنت له أثر ایجابي على فتح أسواق جدیدة إن درجة اعتماد المعاملات المصرفیة
للمصارف، لأن المصرف الذي یعتمد على قنوات التوزیع الالكتروني والاتصالات سیكون 
قادرا على كسر الحواجز المكانیة والزمنیة، والوصول الى أسواق جدیدة عبر جغرافیة أوسع 

.لاستهداف شرائح جدیدة في الأسواق المحلیة والأجنبیة
:توسیع نطاق الخدمات)4

تتیح المعاملات المصرفیة عبر الانترنت فرصا جدیدة للمصارف لتوسیع نطاق المنتجات 
والخدمات المقدمة للعملاء لتلبیة متطلباتهم واحتیاجاتهم، مما یسمح للمصرف التمیز أكثر 

.عن المنافسین من المصارف الأخرى
:تعزیز العلاقة مع العملاء)5

المالیة التي تعتمد على المعاملات المصرفیة عبر الانترنت تعزیز یسمح للمؤسسات 
علاقتها مع عملائها المحتملین وزیادة رضا العملاء الحالیین من خلال استخدام قنوات 
اتصال متعددة ومتكاملة ومتاحة في جمیع الأوقات، هذه العلاقة تمیل الى أن تصبح أكثر 

أفضل میزة تتجاوب لتلبیة الاحتیاجات تخصیصا، فتخصیص العلاقة یمكن أن تكون 
.المحددة لكل عمیل في المصرف
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˸خلاصة الفصل 

ونستخلص من هذا الفصل ككل من أن العمل المصرفي الإلكتروني یتجاوز الوظائف 
التقلیدیة ویهدف إلى تطویر وسائل تقدیم الخدمات المصرفیة، ورفع كفاءة آدائها بما یتماشى 

وعلى هذا الأساس سعت الدول المتقدمة إلى تخفیض تكالیف ،الحدیثةوالتكنولوجیات 
العملیات المصرفیة التي تتم عبر القنوات الإلكترونیة لتدعیم العلاقات وزیادة ارتباط العملاء 

وهو ما یعزز من المكانة التنافسیة له في سیاق الأعمال بتحسین أدائهبهذا المصرف
.التجاریة الإلكترونیة

الإلكترونیة دورها بفعالیة فإنه یجب العمل على التحكم في تقنیات بنوك دي الوحتى تؤ 
الاتصال، وحمایة شبكة الإنترنت من الاحتیال، وضمان سریة جمیع العملیات المصرفیة، 

بخلق إطار فني مهني متخصص، وإطار تنظیمي محكم ذو وذلك وتأمین أكثر حمایة 
صارمة ضابطة لهذه التعاملات وإلا فإن مساق شفافیة في العمل المصرفي وإقامة رقابة

.الرهان یتحول من الرغبة في تعظیم المكاسب إلى وجوب تقلیل الخسائر



الثالثالفصل
دراسة میدانیة عن استخدام الإنترنت 

بالبنوك الجزائریة لتحسین الأداء البنكي



دراسة میدانیة عن استخدام الإنترنت بالبنوك الجزائریة لتحسین الأداء البنكي: الفصل الثالث 

174

:تمهید

یعد التقدم التكنولوجي من أهم العناصر التي ساهمت في تغیر ملامح الخریطة 
مما شكل ضغوطاً ،هذا التغیّر الذي بات یهدد الشكل التقلیدي للمصارف،المصرفیة الدولیة

إضافة إلى المعاییر والقواعد المصرفیة ،وتقویة مراكزها المالیةعلى المصارف في مجال تدعیم 
والتي أصبحت ،الدولیة التي فرضتها لجنة بازل في محال الرقابة المصرفیة وكفایة رأس المال

ناهیك عن ،تشكل ضغوطاً جدیدة على المصارف في محال تدعیم وتقویة مراكزها المالیة
مما یحمل معه ،ي أفرزت كیانات مالیة ومصرفیة عملاقةظاهرة الاندماجات بین المصارف والت

لذا فقد ،مخاطر مواجهة المصارف الصغیرة للتهمیش والإفلاس والخروج من السوق المصرفیة
أضحى لزاما على المصارف الجزائریة مواجهة تلك التحدیات لاتخاذ الخطوات الملائمة التي 

واجهة المنافسة التي تفرضها المصارف تساعدها على الانخراط في الاقتصاد العالمي وم
،وانتهاج سیاسات أكثر تطوّراً وشمولاً ،وذلك من خلال إعادة صیاغة استراتیجیاتها،العالمیة

بهدف ملاحقة الاتجاهات الإبداعیة في العمل المصرفي الدولي وتطویر جودة خدماتها ورفع 
حتى یمكننا . حتین الوطنیة والدولیةمما یعزز قدراتها التنافسیة على السا،كفاءة الأداء بها

،الوقوف على أهم الخطوات الواجب اتخاذها من أجل النهوض بالصناعة المصرفیة الجزائریة
ذلك بعدو.یتوجب أولا أن تشخص الحالة والواقع الذي تعیشه الخدمة المصرفیة في الجزائر

للطرق والإجراءات التي استخدمها التعریف بمجتمع الدراسة و العینة وكیفیّة اختیارها ثم عرضاً 
الباحث في الدراسة من حیث منهجیّة الدراسة و أدوات الدراسة المستخدمة في جمع البیانات، 

بالاعتماد و . وتوضیح الأسالیب الإحصائیّة التي استخدمت في تحلیل البیانات واستخراج النتائج
على أسئلة الدراسة و إجابتهملال على تحلیل البیانات التي تم جمعها من عینة الدراسة من خ

المقابلات التي أجریت مع المدیرین و تم استعراض المتوسطات الحسابیة و الانحرافات 
المعیاریة وفي الأخیر تم و اختبار فرضیات الدراسة بالاعتماد على مجموعة من أدوات التحلیل 

.الإحصائي
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الصیرفة الإلكترونیة في الجزائر:المبحث الأول
إن اعتماد الصیرفة الإلكترونیة في الجزائر ینطلق أساساً في إیجاد البنیة التحتیة اللازمة 

واقع استعمال تكنولوجیا ومن خلال هذا المبحث سوف نتطرق إلى ،وتوفیر البیئة الملائمة لذلك
استعمال وسائل المعلومات والاتصالات في النظام المصرفي الجزائري لنتطرق فیما بعد إلى

.وأخیرا نعرج على أهمیة العمل بالصیرفة الإلكترونیة في الجزائردفع الإلكترونیة ال
تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في النظام المصرفي الجزائري:المطلب الأول

واقع قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في الجزائر˸الفرع الأول
الاتصالات في الجزائر إلا أنه في بدایة خوصصة رغم التأخر الكبیر الذي شهده قطاع 

بدأ هذا الأخیر یعرف تطوراً ملحوظاً لاسیما في الهاتف النقال وشبكة ،وتحریر القطاع
وسنحاول إبراز واقع شبكة الإنترنت وشبكات الاتصال الإلكترونیة بالجزائر وقطاع ،الإنترنت

.الاتصالات السلكیة واللاسلكیة
1نت وشبكة الاتصالات الإلكترونیة في الجزائرشبكة الإنتر :أولا 

،عملت الجزائر إلى الاستفادة من خدمات شبكة الإنترنت والتقنیات المرتبطة بها
عن طریق مركز البحث 1994من خلال ارتباطها بشبكة الإنترنت في شهر مارس عام 

CERIST) "Centre De Recherche Sur"والإعلام العلمي والتقني 
L’information Scientifique Et Technique ( الذي أنشئ في مارس سنة

والذي كان من مهامه الأساسیة ،من قبل وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي1986
هو العمل على إقامة شبكة وطنیة وربطها بشبكات إقلیمیة ودولیة،آنذاك

والاشتراك عرفت الجزائر تقدماً ملحوظاً في مجال الاهتمام 1994ومنذ سنة 
حرف 9600وكانت تقدر سرعة الارتباط بــ ،والتعامل مع الإنترنت عن طریق إیطالیا

وقد تم ذلك في إطار مشروع ،وهي سرعة جد ضعیفة،) Ko9.6(ثنائي في الثانیة 

، الملتقى العالمي الدولي الرابع حول عصرنة نظم الدفع في البنوك لكترونیة كمدخل لتأھیل وعصرنة البنوك الجزائریةالصیرفة الإ،منیة خلیفة-1
9-5،ص 2011ابریل 27-26یومي –الجزائر –الجزائریة و اشكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة في الجزائر ، المركز الجامعي لخمیس ملیانة 
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تسمى بـــ ،بهدف إقامة شبكة معلوماتیة في إفریقیا،تعاون مع منظمة الیونسكو
"RINAF) "Le Réseau Régional de la Société de I’information pour

L’afrique (،وفي سنة . وتكون الجزائر هي النقطة المحوریة للشبكة في شمال إفریقیا
ألف حرف في الثانیة یمر عن طریق 64000وصلت سرعة الخط إلى 1996،

ربط الجزائر بواشنطن عن طریق القمر 1998العاصمة الفرنسیة باریس؛ وتم في نهایة 
أصبحت قدرة 1999،وفي شهر مارس ،صناعي بقدرة واحد میغا بایت في الثانیةال

خطا هاتفیا 30وتم إنشاء أكثر من ،میغا بایت في الثانیة2الإنترنت في الجزائر بقوة 
جدیدا من خلال نقاط الوصول التابعة للمركز والمتواجدة عبر مختلف ولایات الوطن 

.جزائر العاصمةالمربوطة بنقطة خروج وحیدة هي ال
أي بعد سنتین من دخول الإنترنت إلى الجزائر قدر عدد 1996،وفي سنة 

وصل عدد 1999،وفي سنة ،هیئة130الهیئات المشتركة في الإنترنت بحوالي 
500،في القطاع الطبي50،في القطاع الجامعي100منها ،هیئة800الهیئات إلى 

كان 1999،وفي نفس السنة أي ،ت الأخرىفي القطاعا150في القطاع الاقتصادي و
.مشترك3500لمركز البحث في الإعلام العلمي والتقني حوالي 

وتعدیله 1998،أوت 25بتاریخ 98-257وبعد إصدار المرسوم التنفیذي رقم 
الذي تم 2000،أكتوبر 14بتاریخ 307-2000بالمرسوم التنفیذي آخر یحمل رقم 

ظهر مزودون جُدد ،ت وضع واستغلال خدمات الإنترنتمن خلال تحدید شروط وكیفیا
مما زاد في عدد ،خواص وعمومییّن إلى جانب مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني

وقد وصل عدد الرخص الممنوحة إلى الخواص عبر القطر الجزائري ،مستخدمي الشبكة
نت سوف فوجود هذه المؤسسات في سوق الإنتر 2001رخصة حتى نهایة 65إلى 

ویساهم في تقدیم أسعار تنافسیة للاشتراك ،یحسن من خدمات الوصول إلى الشبكة
.بخدمات الإنترنت
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" ADSL"تم إنجاز شبكة الإنترنت السریع 2005وفي شهر فیفري 
)Asymmetric Digital Subscriber Line ( بین مؤسسة اتصالات الجزائر وشركة

،میغا بایت في الثانیة1.06الإنترنت في الجزائر بـــ وتقدر نسبة سرعة تدفق ،صینیة
وتظل الجزائر ،من حیث سرعة تدفق الإنترنت175حیث صنفت الجزائر في المرتبة 

.بعیدة عن معظم الدول العربیة والإفریقیة
،وسجل ارتفاع في عدد مستخدمي الإنترنت في الجزائر خلال السنوات الأخیرة

ملیون مستخدم سنة 3لیبلغ حوالي 2000تخدم سنة ألف مس700حیث ارتفع من 
فبلغ عدد مستخدمي 2012أما في 2008،ملیون مستخدم سنة 4لیصل إلى 2006

وهذا الارتفاع راجع بشكل أساسي إلى تحریر قطاع ،ملیون مستخدم11الإنترنت بـــ 
نت ما یزال إلا أن الوضع الحالي خاصة بالنسبة لشبكة الإنتر ،الاتصالات في الجزائر

.ضعیفا مقارنة بدول الجوار
قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة في الجزائر:ثانیا 

لقد أصبح قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة یعتبر أحد معوقات التنمیة 
إذ یتسم هذا القطاع بتأخره بالنسبة للدول المتقدمة سواء في ،الاقتصادیة في الجزائر

.ة أو في مستوى التجهیزات الهاتفیة والتكنولوجیا المستعملةنوعیة الخدمة المقدم
فعلى هذا الأساس جاء مخطط الإنعاش في نهایة التسعینات الذي یعمل على 

حتى یتمكن من ،ویبعث روحاً جدیدة فیه،تطویر قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة
حلقة التأخر فأول مبادرة استدراك التأخر المتراكم باعتباره مخططاً استعجالیاً یكسر 

هو إنشاء مؤسسة اتصالات ،) الاتصالات(قامت بها الجزائر لتطویر هذا القطاع 
الذي یعتبرها كمؤسسة عمومیة 2000أوت 5بتاریخ 03/2000الجزائر تحت قانون 

حیث حقوق الملكیة لهذه ،اقتصادیة ذات شكل قانوني یصفها بمؤسسة ذات أسهم
.البرید والمواصلاتالأسهم مقررة لوزارة 
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ولقد عرف سوق الهاتف في الجزائر تطورا ملحوظا على امتداد السنوات الأخیرة 
ملیون مشترك 3أكثر من 2011حیث بلغ عدد المشتركین في الهاتف الثابت سنة 

.1999ملیون مشترك سنة 1.7بعدما كانت 
حیث ارتفع من ،أما مشتركي الهاتف النقال فقد عرف هو الأخر تطوّراً معتبراً 

لیصل 2010ملیون مشترك سنة 32.7لیبلغ حوالي 2008ملیون مشترك سنة 25
ملیون مشترك في الهاتف 37.5ویتوزع 2012،ملیون مشترك في سنة 37.5إلى 

˸على المتعاملین الثلاثة كما یلي2012النقال سنة 

 ملیون مشترك؛17.6˸"جیزي"شركة أوراسكوم تیلیكوم
 ملیون مشترك؛10.6˸"موبیلیس"ائر اتصالات الجز
 ملیون مشترك9˸"نجمة"الشركة الوطنیة للاتصالات.

لكنها تبقى خدمات تلبي ،هذه الأرقام تكشف حجم وأهمیة سوق الاتصالات بالجزائر
.فقط حاجیات المواطنین من التواصل

1سیمات الخدمات المصرفیة في النظام المصرفي الجزائري:ثالثا

الخدمات المصرفیة في النظام المصرفي الجزائري بمجموعة من الخصائص تتسم 
˸أهمها

ففي الوقت الذي ،خدمات مصرفیة تقلیدیة لا تستجیب حتى لأبسط توقعات المجتمع
فإن المصارف ،خدمة لزبائنها560تقوم فیه المصارف في العالم بتقدیم أكثر من 
حیث ،رفیة المقدمة في الدول النامیةالجزائریة لا تصل حتى إلى مستوى خدمات المص

خدمة مصرفیة مما یقلل من قدرتها التنافسیة وتنمیة رأسمالها؛40تقدر في الجزائر بــ 
الشيء الذي یقف كعائق أمام هذه المصارف في تسویق ،نقص التسویق المصرفي

خدماتها؛

.10-9صمرجع سبق ذكره، ،منیة خلیفة-1
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لمعلومات بین مما یعیق التنسیق الداخلي وتبادل ا،توسع وامتداد المجال الجغرافي
مختلف الهیاكل الإداریة للمصارف؛

حیث تتجاوز فترة دراسة ملف ،بطء الإجراءات والتعقیدات في المعاملات المصرفیة
كما أن تحصیل الشیك من ولایة إلى ولایة یأخذ ،طلب قرض السنة في معظم الأحیان

في الغالب أكثر من شهر؛
ناك مدرسة وحیدة متخصصة وطنیة خاصة أن ه،ضعف كفاءة وأداء العنصر البشري

؛"المدرسة العلیا للبنوك الجزائریة"وغیر كافیة 
ضعف استخدام تكنولوجیا المعلومات داخل المصارف الجزائریة.

1المصارف الجزائریة والتغیّرات المستجدة:الفرع الثاني

أصبح لازماً على ،في سیاق المتغیّرات التي احتاجت البیئة المالیة الدولیة إقلیمیاً وعالمیاً 
المصارف الجزائریة زیادة عنایتها بجودة ما تقدمه من خدمات كأحد العناصر المحددة للقدرات 
التنافسیة في السوق المحلیة والأجنبیة ضمن حلقة عولمة مالیة تعني تفاعل معادلة المال مع 

وى من تكنولوجیا فالانتقال إلى عصر المعلوماتیة والاستفادة القص،وسائل الاتصال الحدیثة
الإنترنت في تقدیم الخدمات المصرفیة مع مختلف الزبائن یعني ضرورة تكییف المصارف 

هذا التكییّف یقتضي اتخاذ عدة إجراءات تعتمد أساسا ،الجزائریة مع تغیّرات وتطورات المحیط
˸على

˸مواكبة أحداث تطورات التكنولوجیة في العمل المصرفي-1

المصرفي في عصر العولمة المالیة هو الثورة الهائلة في لعل أهم ما یمیز العمل 
مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتفاقم دور التكنولوجیا المصرفیة والسعي 
الحثیث نحو تحقیق الاستفادة القصوى من فوائدها من أجل ترقیة وتطویر وسائل تقدیم 

.ة المصرفیةبما یتوافق والإیقاع المتسارع للصناع،الخدمة المصرفیة

دارة الجودة الشاملة في قطاع إملتقى دولي حول ،تأثیر الجودة على تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة في الجزائر،عطیوي سمیرة-1
. 19-16ص 2011،ماي 11-10یومي ،-الجزائر–قسنطینة ،جامعة منتوري،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،الخدمات
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˸تنویع الخدمات المصرفیة-2

لیس فقط ،في ضوء التحدیات الجدیدة التي أصبحت تواجه المصارف الجزائریة
والمؤسسات ،من المصارف الأجنبیة بل وحتى من المؤسسات المالیة غیر المصرفیة

إزاء هذه التطورات ینبغي على المصارف الجزائریة تدعیم قدراتها ،التجاریة الأخرى
نافسیة من خلال تقدیم حزمة متنوعة ومتكاملة من الخدمات المصرفیة تجمع فیها ما الت

بین التقلیدي والحدیث تكریساً لمفهوم المصارف الشاملة ومن أهم هذه الخدمات نذكر 
˸من على سبیل المثال

 الاهتمام بالقروض الاستهلاكیة الموجهة لتمویل الاحتیاجات الشخصیة
والعائلیة؛

 بتمویل المشروعات الصغیرة والمتوسطةالاهتمام.
˸الارتقاء بالموارد البشریة-3

على اعتبار ،تعد الموارد البشریة من الركائز الأساسیة للارتقاء بالأداء المصرفي
ومن أجل مسایرة أحداث ما توصل إلیه ،أن الكفاءة في الأداء هي مقیاس في المصارف

تطویر إمكانیات العاملین وقدراتهم لاستیعاب العلم في مجال التكنولوجیة الحدیثة ینبغي 
مما یحقق تحسین مستوى تقدیم الخدمة ،التطورات في مجال الخدمات المصرفیة

˸ومثال ذلك،وتحقیق أفضل استخدام للموارد البشریة في المصارف الجزائریة،المصرفیة

تسویق عقد دورات تعلیمیة وتدریبیة لطواقم وإطارات المصارف الجزائریة حول ال
الإلكتروني والأعمال الإلكترونیة للتحكم أكثر في استخدام آلیات وأدوات التجارة 
الإلكترونیة وأهمیتها وأدواتها وقدراتها في تحقیق المیزة التنافسیة على المستوى المحلي 

.والإقلیمي والدولي
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˸تطویر التسویق المصرفي-4

لأهمیة في ظل التحولات العمیقة یعد تبني مفهوم التسویق الحدیث أمراً في غایة ا
إذ لابد من التذكیر أن التسویق الحدیث یرتكز في ،التي تشهدها الساحة المصرفیة

ومن أهم ،الأساس على توجهات الزبائن یتأثر بما یریدون وبما یدور في خواطرهم
˸وظائف التسویق الحدیث التي ینبغي التركیز علیها نذكر

ة بالشكل الذي یتلاءم وحاجات وقدرات الزبائن تصمیم مزیج الخدمات المصرفی
المالیة وذلك باستخدام الأسالیب الحدیثة سواء من حیث النوعیة أو سبل تقدیم 

الخدمة؛
 متابعة ومراقبة السوق المصرفي والوقوف على انطباعات الزبائن حول مزیج

.الخدمات المصرفیة المقدمة لهم
˸تطویر الجهاز المصرفي الجزائريتفعیل دور الدولة والبنك المركزي في -5

˸وفي هذا الإطار ینبغي القیام بما یلي

 سن التشریعات المتعلقة بنظم الدفع الإلكترونیة التي تنظم العلاقة بین أطراف
هذا على جانب دراسة تأسیس لجنة الإشراف على التوثیق الإلكتروني ،العملیة

وزبائنها؛لمواجهة أي نزاعات یمكن أن تنشأ بین المصارف 
 تطویر الدور الرقابي والإشرافي للبنك المركزي على المصارف لیتلاءم مع

المخاطر العدیدة التي أصبحت تتعرض لها المصارف في ظل استخدام 
بحیث ینبغي أن تتم عملیة التطویر في ضوء مقررات ،التكنولوجیات الحدیثة

؛1997لجنة بازل عام 
 القرار وذلك بالعمل على خلق خلیة تبني أنظمة الخبرة في مجال اتخاذ

متخصصة لما أصبح یعرف بالذكاء الاقتصادي للأعمال بهدف جعل 
وتسیر إلى جانب منافسیها ولیس ،المصارف الجزائریة مستحدثة باستمرار

.ورائهم
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أهمیة العمل بالصیرفة الإلكترونیة في الجزائر˸المطلب الثاني
الجزائر سیؤدي إلى حدوث العدید من التغیرات إن تبني نظام الصیرفة الإلكترونیة في

.الإیجابیة على الاقتصاد بصفة عامة والنظام المصرفي بصفة خاصة
1تأثیر الصیرفة الإلكترونیة على الاقتصاد الجزائري:الفرع الأول

إن مرور الاقتصاد الجزائري بفترة انتقالیة نحو اقتصاد السوق جعله مستعدا لتبني كل 
.تؤدي به إلى الاستقرارالوسائل التي

تأثیر الصیرفة الإلكترونیة على المؤسسة الاقتصادیة-1
تعمل الصیرفة الإلكترونیة على تحسین الإدارة واقتصاد الوقت والتكلفة والاستفادة 

.من الخدمات بجودة عالیة وبتكلفة وجهد أقل
˸محاربة الاقتصاد الموازي-2

صرفیة الجزائریة على المتعاملین لقد فرض تأخر وسائل الدفع في المنظومة الم
هذا التعامل قد ساعد على تداول النقود خارج ،التجاریین التعامل خارج الدائرة المصرفیة

وتفشي ) غیر الرسمي(هذا الإطار الذي ساهم بدوره في بروز ظاهرة الاقتصاد الموازي 
لأمر أصبح یهدد وهذا ا،ثقافة الاكتناز كلها عوامل ساعدت على ارتفاع السوق الموازیة

وبالتالي فإن اعتماد الصیرفة الإلكترونیة وإقامة ،الاقتصاد الوطني الذي مازال هشّاً 
أنظمة دفع إلكترونیة سوف یسهل دخول النقود المتداولة في السوق الموازي إلى دائرة 
السوق المصرفیة وبالتالي المساهمة في التخفیف من حدة الاقتصاد غیر الرسمي 

.ازیة بالأخص في ظل توفیر بیئة مناسبة لذلكوالسوق المو 

الملتقى العالمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام ،لكترونیة في تحقیق التنمیة المستدامة بالجزائرسھامات الصیرفة الإإ،قاسي یاسین وقایدي كمال-1
2011،أبریل 27-26یومي ،- الجزائر–المركز الجامعي لخمیس ملیانة ،لكترونیة في الجزائرشكالیة اعتماد التجارة الإإالدفع في البنوك الجزائریة و

.8-7ص 
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إیجاد وتطویر التجارة الإلكترونیة في الجزائر-3
إن أساس ظهور وتطور التجارة الإلكترونیة یعود في الأصل إلى مدى انتشار 

ولا أحد تخفي علیه أهمیة ،استخدام وسائل الدفع الإلكترونیة وفعالیة الصیرفة الإلكترونیة
الإلكترونیة وبالتالي على الجزائر تدعیم الصیرفة الإلكترونیة ووسائل الدفع التجارة 

.الإلكترونیة لإیجاد وسط مناسب لهذا النوع من التجارة
˸إعطاء دفع للحكم الإلكتروني في الجزائر-4

لقد أصبحت فكرة إنشاء الحكومة الإلكترونیة أمرًا لابد منه في ظل انفتاح الجزائر 
المي وتشجیعها للاستثمارات الأجنبیة وتزاید المطالب الشعبیة بضرورة على الاقتصاد الع

وهذا المشروع یتطلب توفیر بنیة أساسیة للانطلاق أحد ،تخفیف الأعباء البیروقراطیة
.دعائمها هي الصیرفة الإلكترونیة

˸بناء الاقتصاد الرقمي في الجزائر-5

الذي ،ناء الاقتصاد الرقميتعتبر الصیرفة الإلكترونیة من الهیاكل الأساسیة لب
لابد أن تتجسد في الجزائر حتى تساهم في إدخال الاقتصاد الجزائري إلى الاقتصاد 

.الرقمي وتساهم في تقلیص حجم الفجوة الرقمیة في الجزائر
 یؤدي قیام المصارف الجزائریة بتسویة أنشطتها وخدماتها المصرفیة الإلكترونیة إلى

ها في أداء خدماتها ویوفر تكلفة إنشاء فروع جدیدة تخفیض النفقات التي تتحمل
إنشاء ˸خاصة أن الجزائر بلد كبیر المساحة ولأن مثلا،للمصارف في المناطق المختلفة

موقع للمصرف عبر شبكة الإنترنت لا تقارن بتكلفة إنشاء فرع لمصرف بما یحتاجه من 
لمصرف الإلكتروني حیث یمكن من خلال ا،مبان وأجهزة وعمالة مدربة ومستندات

تسویة مختلف خدمات المصرفیة فضلا عن إجراء التعاملات بین المصارف والتبادل 
الإلكتروني للوثائق في مدة وجیزة؛
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 إن استخدام الإنترنت في المصارف الجزائریة یشكل نافذة إعلامیة لتعزیز الشفافیة وذلك
بنشر تطورات المؤشرات من خلال التعرف بهذه المصارف وترویج لخدماتها والإعلام 

المالیة لوضعها تحت تصرف الباحثین وسائر الأطراف الأخرى المعنیة بالأمر؛
من خلال إقامة سوق مالیة إلكترونیة وإقامة ،تفعیل دور بورصة القیم المنقولة بالجزائر

أنظمة دفع إلكتروني تساهم في تطور أدائها وترقیتها؛
ت العالمیة في میدان الخدمات المصرفیة الإلكترونیة مواكبة المصارف الجزائریة للتطوّرا

.وهي تستعد للاندماج في الاقتصاد العالمي وتبحث عن جلب الاستثمار الأجنبي

إلا أن ،وبالرغم من الإیجابیات التي توفرها الصیرفة الإلكترونیة التي تعتمدها الجزائر
،تكلفة الصیانة،القرصنةمثل مخاطر ،هذا لا یمنع من وجود بعض السلبیات والمخاطر

.أمن وسریة التعاملات المصرفیة،البنیة التحتیة
واقع استخدام وسائل الدفع و الخدمات الإلكترونیة في البنوك الجزائر˸المطلب الثالث 

وسائل الدفع الإلكترونیة في النظام المصرفي الجزائري:الفرع الأول 
SATIM"˸1"شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائیة ˸أولاً 

˸التعریف بالشركة-1

SATIM) "Société"إن شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائیة بین المصارف 
Algérienne d’automatisations des Transactions Interbancaires et

de Monétique ( وفرع لأهم هي شركة مساهمة 1995،مارس 25التي أنشأت في
بنك ،البنك البركة الجزائري˸المصارف التجاریة الجزائریة ویساهم في رأس مالها كل من

وتم التحق بها ،البنك الوطني الجزائري،بنك الجزائر الخارجي،الفلاحة والتنمیة الریفیة
بنك التنمیة ،الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط والصندوق الوطني للتعاون الفلاحي

الملتقى العالمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك ،بطاقة الائتمان كوسیلة من وسائل الدفع في الجزائر،جمیل أحمد ورشام كھینة-1
.16-15ص 2011،أبریل 27- 26یومي ،-الجزائر–المركز الجامعي لخمیس ملیانة ،لكترونیة في الجزائرشكالیة اعتماد التجارة الإإالجزائریة و
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برید الجزائر ˸بالإضافة إلى مؤسسات مالیة أخرى،حلیة والقرض الشعبي الجزائريالم
.وسوسیتي جنرال

أصبحت الیوم هذه الشركة متعاملا ذا شأن في القطاع المالي المتخصص في 
.ترقیة الخدمات المتعلقة بالتحدیث والتنمیط والصفقات النقدیة الإلكترونیة بین المصارف

˸لي والعلاقات التلقائیة بین المصارفمهام شركة النقد الآ-2

 سحب ودفع "تطبیق برنامج لتحدیث نظام الدفع من خلال إدخال البطاقة كوسیلة
؛"إلكتروني بین المصارف

تطویر وتسییر نظام النقدیات المشترك بین المصارف؛
ترقیة التكنولوجیات في المجال المصرفي؛
تسییر الشبابیك (یة وتسییرها التكفل بالهیاكل القاعدیة والمجالات التقن

؛)الأوتوماتیكیة
تشخیص بطاقات السحب والدفع ومنح الرقم السري؛
 ؛"الشیكات"تشخیص الصكوك
 من أهم المشاریع المنجزة من قبل هذه الشركة هو مشروع البطاقة المصرفیة

.بین عدد من المصارف) CIB) "Carte Inter Bancaire"المشتركة 
˸المشتركةالشبكة النقدیة -3

مشروع وضع نظام نقدي مشترك ما " SATIM"أطلقت شركة 1996،في عام 
ومن نتائجه تم إرساء الشبكة النقدیة الإلكترونیة المصرفیة المشتركة ،بین المصارف

)RIM(، التي تتضمن حضیرة الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة"DAB) "Distributeur
Automatique de Billets ( على كامل شبكة الوكالات المصرفیة والبریدیة تتوزع
".شبكة إرساء المعطیات"DZ-PAGالتي تشمل شبكة الاتصالات 
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˸SATIMأهداف شركة -4

من خلال إنشاء الشبكة النقدیة الإلكترونیة المصرفیة SATIMتهدف شركة 
المشتركة ووضع نظام مشترك بین المصارف للسحب بواسطة الموزعات الآلیة إلى 

˸تحقیق هدفین أساسیین

وحدة المعاییر والتنظیمات المتعلقة بالبطاقة؛
تطویر نظام مصرفي مشترك للنقدیات.

وهي تسمح بقبول جمیع ،وراق النقدیةتتضمن الشركة حضیرة الموزعات الآلیة للأ
كما تقوم ،البطاقات في جمیع الأجهزة التابعة لمختلف المصارف المشاركة في الشبكة

بمعالجة عملیات السحب لفائدة المصارف الأعضاء والتحضیر والتحویل للتدفقات 
المالیة المتعلقة بعملیات المقاصة الناتجة عن السحب بواسطة الأجهزة على مدار

.الساعة
1بطاقات الدفع الإلكترونیة في الجزائر˸ثانیاً 

عملت المصارف الجزائریة على ،في ظل التطوّرات التي تشهدها الصناعة المصرفیة
حیث شرعت في استخدام آلات السحب ،نقل العدید من التقنیات المصرفیة إلى السوق الوطنیة

بالنسبة لبطاقات الدفع الإلكترونیة أما ،جهاز" 647"2011حیث بلغ عددها سنة ،الآلي
فإنه قد تم الانطلاق في إنجاز شبكة خاصة بنظام الدفع في SATIMفحسب مدیر شركة 

لكن عملیة استعمال ،ومنها یستلم الزبون بطاقة للدفع والسحب في آن واحد،المیدان التجاري
المنتجة SATIMركة حیث تحصي ش2005،بطاقة الدفع الإلكتروني متعثرة منذ انطلاقها في 

ألف لزبائن 600و" برید الجزائر"ملیون لشركة 6منها ،ملیون بطاقة6.6لهذه البطاقات توزیع 
.مؤسسة مصرفیة17

الملتقى العالمي الدولي الرابع حول عصرنة ،لكترونیة في الجزائرشكالیة اعتماد التجارة الإإعصرنة نظم الدفع في البنوك الجزائریة و،مراد زاید- 1
أبریل 27-26یومي ،-الجزائر–المركز الجامعي لخمیس ملیانة ،لكترونیة في الجزائرشكالیة اعتماد التجارة الإإنظام الدفع في البنوك الجزائریة و

.11ص 2011،
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مواطنین متحصلین 10وتشیر تقاریر المختصین في میدان الاتصالات أنه من أصل 
ف تتریث في عملیة تعمیم مما جعل المصاری،على هذه البطاقة لا یستعملها إلا واحد فقط دوریا

استعمال بطاقة الدفع في انتظار تحضیر المواطن لقبول هذه الوسیلة التي تعوض الصكوك 
وتعود خلفیة ،البنكیة وتقضي على ظاهرة الطوابیر التي لا تنتهي لدى وكالات المصارف

ة من عزوف المواطنین خاصة فئة التجار عن استخدامها إلى كونها لا یسمح لهم بالاستفاد
بالإضافة إلى ذلك تشیر مصادر لدى ،خدمة صك الإنقاذ على غرار فئة الأجراء والمتقاعدین

المصارف أن طلبیات الحصول على بطاقات الدفع الإلكتروني تبقى ضعیفة مقارنة بطلبات 
فهناك عزوف كبیر لدى المواطنین في استعمال بطاقة الدفع الإلكتروني ،دفاتر الصكوك البنكیة

،لاحظ طوابیر أمام شبابیك الدفع الكلاسیكیة بالمقابل تبقى آلات الدفع الإلكتروني فارغةحیث ی
.وهذا بسبب كثرة الإعطاب والأخطاء وعدم رغبة الزبون في إظهار أیة معلومات أمام الأفراد

كما أن معظم المؤسسات الكبرى ماتزال تتعامل بالشیكات من باب الضمان رغم أن 
ونیة أكثر أمانا من الشیكات فنجاح هذه العملیة مرهون بمدى الإقبال علیها من البطاقات الإلكتر 

قبل المتعاملین وحسن تسییرها قبل المنظومة المصرفیة وهذا بسبب كثرة الأخطاء وعدم رغبة 
.الزبون في إظهار أیة معلومات أمام الأفراد

.البنوك في الجزائرالخدمات الإلكترونیة المقدمة من قبل بعض :الفرع الثاني 
لقد خاضت بعض البنوك في الجزائر عالم الصیرفة الإلكترونیة كضرورة حتمیة أوجبتها 

فقامت بعرض خدماتها التقلیدیة عبر الإنترنت ووفرت خدمة البنك الإلكتروني ،ظروف السوق
و نعرض علیكم من خلال هذه النقاط بعض التجارب لبنوك .عن بعد لتلبیة احتیاجات العملاء

جزائریة محل دراستنا 
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"القرض الشعبي الجزائري"الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في بنك :أولا 
في تقدیم الخدمات الإلكترونیة عبر الإنترنت " القرض الشعبي الجزائري"بادر بنك 

ثم بعد ذلك أضاف خدمتین بنكیتین جدیدتین ،لآلیةواستخدام البطاقات البنكیة عبر الصرفات ا
؛ هذا المنتوج الجدید متعدد الوسائط یسمح للزبائن "البنك الإلكتروني"تتصلان بما یعرف بـــ 

الإنترنت والفاكس (بالقیام بعدة عملیات بنكیة عن بعد عن طریق أربع قنوات متعددة الوسائط 
ما سیمكن المتعاملین من ،) ا الوسائط الصوتیةوالرسائل القصیرة عبر الهاتف الخلوي وكذ

الاطلاع على أرصدتهم وممارسة عادیة لخدمات الدفع البنكي من تسدید للفواتیر وطلبات 
.لدفاتر الشیكات

عرض الصفحة الرسمیة الرئیسیة لبنك القرض الشعبي-1
تحتوي على ،على الإنترنت لاستقبال العملاءCPAتقوم الصفحة الرئیسیة لموقع بنك 

تمكن الدخول لكل منها على حدا من خلال الخیارات الموجودة في أعلى ،عدة صفحات ثانویة
Tauxسعر الصرف ،Cadre législatifالإطار التشریعي ،Accueilالاستقبال (الصفحة 

de change، أسئلة وأجوبةFAQ، الدخول للبرید الإلكترونيAccès mail، الاتصال
Contacte مخطط الموقعPlans de site والموافقات القانونیةMentions légale (، كما

Réseauxالشبكة ،Présentationتقدیم البنك (˸یحتوي على خیارات أخرى تتمثل في
ورقم أعمال Actualitésأخبار البنك ،Info CPAمعلومات عن البنك ،Produitsالمنتجات 

كما تعرض الصفحة الرئیسیة أیضا لوحات إشهاریة وأهم ). CPA par les chiffresالبنك 
مع ،وكل الأخبار الجدیدة عن البنك) Foires et sponsoring(المعارض التي قان بها 

والشكل الموالي یبین ،لفتح حساب جاري بنكي عبر الخطE-Bankingإمكانیة الدخول لخدمة 
˸ذلك
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CPAالصفحة الرئیسیة لموقع بنك ˸) 1-3(الشكل رقم 

Source˸ http://www.cpa-bank.dz, 07-2016 .

خریطة الموقع-2
لكنها تستخدم أیضا في الحصول على لمحة عامة . هي اختصار للصفحات المختلفة

.والشكل التالي یوضح ذلك. عن المواضیع الواردة في الموقع أو في الصفحة الرئیسیة
CPAخریطة موقع بنك ˸) 2-3(الشكل رقم 

Source : http://www.cpa-bank.dz/?p=plan_site, , 07-2016 .
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CIBقبول التجار للبطاقة البنكیة -3
،للبطاقة البنكیة عبر التراب الوطنيتحتوي هذه الصفحة على دلیل التجار القابلین 

وبالتالي فالتجار المدرجین في هذه الشبكة یقبلون التسدید من خلال البطاقة البنكیة فهم مجهزین 
لعرض عن هؤلاء التجار . ومستعدون لاستقبال العملاء،) TEP(بمحطات الدفع الإلكتروني 

واختر التاجر من خلال مربع ،) یةالولا(حدد ولایة البحث الخاصة بك من خلال مربع البحث 
. كما هو مبین في الشكل) التجار(البحث 

CPAصفحة للبحث عن التجار المتقاعدین مع البنك ˸) 3-3(الشكل رقم 

Source : http://www.cpabank.dz/?p=reseau_monetique, , 07-2016 .

شبكات التشغیل-4
هذه الصفحة تحتوي على المعلومات المتعلقة بطرق الاتصال بالوحدات التجاریة 

.مصنفین حسب كل ولایة للوصول إلى الوكالات البنكیة
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صفحة للبحث عن الوحدات البنكیة والوكالات˸)4-3(الشكل رقم 

Source :http://www.cpabank.dz/?p=reseau&reseau_groupe_id=9, 07-2016 .

المنتجات . مجموعة كاملة من المنتجات المتاحة لخدمة عملائهاCPAتضع شبكة بنك 
˸المختلفة المتاحة منظمة على النحو التالي كما هو مبین في الشكل

عبر الإنترنتCPAالمتاحة من قبل بنك لخدماتا˸)5-3(الشكل رقم 

Source :http://www.cpa-bank.dz/?p=produit&produit/categorie/id=4, , 07-2016 .

الخدمات المصرفیة عن بعد-5
یتیح للعملاء الوصول إلى مختلف وكالات ،CPAالبنك الإلكترونیة لبنك 

CPA . الجاریة وفحصها بالدخول للموقع التاليوفتح الحسابات˸ebanking.cpa-
bank.dz
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Source : http://www.cpa-bank.dz/?p=actualite, , 07-2016 .

المعارض والرعایة -7
.والحصص التي تقوم برعایتها،هذه الصفحة تعرض أهم المعارض الدولیة التي یقوم بها البنك

صفحة تعرض أهم المعارض والرعایة التي یقوم بها البنك˸3-8الشكل رقم 

Source : http://www.cpa-bank.dz/?p=foire, 07-2016 .

الاتصال بالبنك عن طریق البرید الإلكتروني-8
،للبنك یدخل لبریدهإذا كانت لدى العمیل مشاكل أو بعض الاقتراحات یرید أن یرسلها 

.وذلك عن طریق إدخال رقم حسابه وكلمة السر الخاصة به للحفاظ على خصوصیات العمیل
البرید الإلكتروني الخاص للبنك˸) 9-3( الشكل رقم
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Source : http://mail.wissal.dz/src/login.php, 07-2016 .

ولتسهیل ،direction@entreprise.dz˸مثل. استعمل برید الإلكتروني للاتصال بالبنك
˸استخدام حسابات البرید الإلكتروني الجدید علیك تتبع التعلیمات الموجودة في الشكل التالي

طریقة استخدام النطاق الخاص˸)10-3(رقم  الشكل 

Source : http://mail.wissal.dz/changement.html, , 07-2016 .

یرجى الاتصال ،مظالم وطلبات التوضیح،للحصول على أي معلومات أو تقدیم تعلیقات
.بالبنك وانتظار الرد في أقرب وقت ممكن

CPAصفحة عن إمكانیة اتصال العملاء ببنك ˸) 11-3(الشكل رقم 
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Source : http://www.cpa-bank.dz/?p=contact, 07-2016 .

CPAالمنتجات الإلكترونیة لبنك -9
Cib Classique et Gold, Cib(یقدم البنك مجموعة من البطاقات البنكیة 

Visa ( والأجهزة الإلكترونیة المسخرة لاستخدامها وهي . هو مبین في الشكلكما)Dab,
TPE, Portable.(

CPAلبنك ) monétique(الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ˸) 12-3(الشكل رقم 

Source : http://www.cpa-bank.dz/?p=cpa/monnaie, , 07-2016 .

E-Bankingخدمات -10
AEBS) "une"یتم توفیرها من قبل ،هي عبارة عن الخدمة المصرفیة عن بعد

société de DIAGRAM EDI ( للقرض الشعبي الجزائري ویسمح للعملاء الاستفادة
الأرصدة والحركات المالیة وطلب دفتر ،فحص الحسابات˸من الخدمات المصرفیة مثل
وأخیرا تأمین نقل ،التحویلات المصرفیة ودفع الفواتیر،الشیكات وبطاقات الائتمان

. mail.wissal.dzالملفات عن طریق البرید الإلكتروني الآمن 
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ساعة 24/24(ومتوفرة على الإنترنت ،هذه الخدمة بسیطة وسهلة الوصول إلیها
وبالتالي یمكنهم من . لتجنب العملاء عناء الانتقال إلى الوكالة وربح الوقت). أیام7/7و

أجهزة الكمبیوتر الخاصة بهم وفي بیئة آمنة تماما تنفیذ العدید من الخدمات المصرفیة 
.والاستشارات المالیة

CPAلبنك E-Bankingخدمات ˸) 13-3(الشكل رقم 

Source : http://ebanking.cpa-bank.dz/fr/, , 07-2016 إمكانیة دخول العمیل لفحص .
،ثم النقر على الدخول،وذلك بإخال رقم حسابه وكلمة السر،حسابه من خلال هذه الصفحة

.والصفحة الموالیة تبین ذلك
حساب الخاص بكل عمیللاصفحة للدخول إلى˸) 14-3(الشكل رقم 

Source :https://ebanking.cpa-bank.dz/part/fr/ide1hom.html, 07-2016 .
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"سوسیتي جنرال الجزائر"الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في بنك :ثانیا 
بادر هو الآخر في تقدیم خدماته عبر الإنترنت بعد فتح المجال من " S.G.A"إن بنك 

التي بادرت بإنتاج البطاقات البنكیة للبنوك الجزائریة وقدم خدمة البنك عن بعد SATIMشركة 
وتمیز عن باقي البنوك في الجزائر بخدمة الجودة عن بعد باستخدام ،) البنك الإلكتروني(

.لإلكترونيالوسائط الصوتیة والبرید ا
التعریف ببنك سوسیتي جنرال-1

من بنك سوسیتي جنرال % 100سوسیتي جنرال هو أحد البنوك التجاریة المملوكة بنسبة 
وسوسیتي جنرال ،ملتزمة بتطویر المهارات المالیة. 2000فرنسا موجودة في الجزائر منذ عام 

.راد والمهنیین والمؤسساتالأف˸الجزائر یقدم مجموعة من الخدمات لجمیع أنواع العملاء
،یحتوي على صفحة رئیسیة وعدة صفحات تابعة لهاhttp://www.sga.dzوموقع البنك 

الصفحة الرئیسیة تعرض كل أنواع الخدمات التقلیدیة منها والإلكترونیة المقدمة من بنك 
.سوسیتي جنرال الجزائر

الصفحة الرئیسیة لبنك سوسیتي جنرال˸) 15-3(الشكل رقم 

Source : http://www.sga.dz/index.html, 07-2016 .
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وكالة موزعة في مختلف ولایات الجزائر 54بنك سوسیتي جنرال یحتوي على 
حدا تعرض الصفحة وعند النقر على كل وكالة على . متمركزة بكثرة في الشمال والوسط

العنوان ،الفاكس،الهاتف،رمز الوكالة(كل المعلومات عن الوكالة المختارة من 
).والخدمات

) SG@Netخدمة (البنك الإلكتروني -2
یمكنك الوصول إلى هذه الخدمة عبر الإنترنت بكل سهولة حیث تقدم عدد كبیر من 

دون الحاجة للانتقال ،جزائر التقلیديالخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك سوسیتي جنرال ال
حیث یمكنك إدارة حسابتك بكل هدوء مع أداء جمیع أنواع العملیات المصرفیة منها ،إلیه

إجراء عملیة تحویل واحدة أو عدة ،مشاهدة وتحمیل كشف الحسابات،فحص الحسابات(
˸وتتمیز هذه الخدمة بـــ،) عملیات تحویل

أیام؛7/7ساعة و24/24إلى حسابات والوصول الفوري ˸الفعالیة
سریة المعاملات التي یقوم بها نظام تشفیر قویة جدا؛˸الأمان والسلامة
مریحة وسهلة الاستعمال؛،المستخدم واجهة ودیة˸البساطة
اقتصاد الوقت والجهد للانتقال إلى الوكالة˸السرعة.

البنك الإلكتروني لسوسیتي جنرال الجزائر˸)16-3(الشكل رقم 

Source : http://sganet.sgalgerie.com.dz/fr/, 07-2016 .
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˸وتسمح للعملاء بـــ،وفي أي مكان في العالم،ساعة24/24أیام و7/7هذه الخدمة متوفرة 

 حساب ،الحساب الجاري،التحقق من الحسابات(فحص أرصدة الحسابات
المعلومات التي یتم تحدیثها یومیا؛،) إلخ...،التوفیر
 فحص الودائع)DAT(؛
 یوم؛30بحث وتحمیل أرصدة الحسابات لمدة
بما فیها التحویلات الضخمة؛،تنظیم تحویل الحسابات إلى حساب المستفیدین
طلب الشیكات؛
تلقي الرسائل التجاریة؛
 الدخول لـــSG@Netمن أجل حل المشاكل.

سوسیتي ،SG@Netلضمان أقصى قدر من الأمن خلال المعاملة الخاصة بك على موقع 
هذه ،) SSL 128 Bitsخدمة تصمیم المواقع (جنرال الجزائر قد أنشأت نظم التشفیر القویة 

المعلومات الشخصیة للوصول إلى،التقنیة هي واحدة من أنجح التقنیات المستعملة حتى الآن
للمستخدم وحده فقط مسؤولیة ،علیك إدخال رقم الحساب وكلمة المرور الخاصة بك،المصرفیة

.الحفاظ على سریة كلمة السر
SG@Netتسعیرة الاشتراك في خدمة -3

مجانا؛˸للأفراد
طلب شیكات+ فحص الحساب(دینار جزائري 750˸العملاء المهنیین +

طلب + فحص الحساب(دینار جزائري 1100و) RIB+ تحمیل كشف الحساب
؛)تحویل الأرصدة+ RIB+ تحمیل كشف الحساب+ شیكات

طلب + فحص الحساب(دینار جزائري 1000˸العملاء من المؤسسات
+ طلب شیكات+ فحص الحساب(دینار جزائري 1500و،) RIB+ شیكات
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+ بفحص الحسا(دینار جزائري 2500،) RIB+ تحمیل كشف الحساب
).تحویل الأرصدة+ RIB+ تحمیل كشف الحساب+ طلب شیكات

أسئلة (إذا كنت قد تواجه مشكلة وأنت لا تجد الإجابة على أسئلتك في صفحة 
˸علیك ملء هذه الاستمارة لتقدیم ما یلي،) وأجوبة

HOTLINEالاتصال على الخط الساخن ˸) 17-3(الشكل رقم 

Source :http://sganet.sgalgerie.com.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=genhome.tht&p1=
Man_hotline.htm&p2=SG@NET&t=p, 07-2016 .

CIBالبطاقة البنكیة -4
بطاقة بنكیة ،جنرال الجزائر یقدم لعملائه خدمات البطاقة المصرفیة الدولیةبنك سوسیتي 

یمكنك شراء ما ترید دون خوف من نفاذ ،من أجل أفضل طرق لسحب ودفع التعویضات
.آمنة وسهلة التنفیذ،سهولة الوصول،المزید من الأموال في محفظتك،الأموال

˸طیع أنإذا كنت من حاملي البطاقة البنكیة فإنك تست

 تضبط المشتریات والخدمات على محطات الدفع الإلكتروني)TPE (، المثبت
على مستوى التجار؛

 متصلا ) أجهزة الصراف الآلي(إجراء السحب من جمیع آلات التوزیع الإلكترونیة
.بشبكة المدفوعات الإلكترونیة ما بین المصارف
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˸ي جنرال الجزائرأنواع البطاقات البنكیة المقدمة من طرف بنك سوسیت-

دینار جزائري وفي البطاقة الذهبیة 234الاشتراك السنوي في البطاقة البلاستیكیة 
دینار جزائري لعملاء البنك 12أما في عملیة السحب یقتطع البنك ،دینار جزائري300

.دینار جزائري لعملاء خارج البنك17و
ویضمن قدرا أكبر من ،الوقتربح ،سهولة الاستعمال˸CIBمزایا بطاقة الدفع -أ

.أیام7/7ساعة و24/24كما یسمح بإجراء عملیا السحب خلال ،الأمن

) carte au plafond conséquent(البطاقة البنكیة الذهبیة ذات سقف عالي 
وبكل أمان ومن مختلف المحلات التجاریة مع ،حیث تتمیز بقدرة كبیرة على الدفع

.سرعة إجراء المعاملات
تسمح لك بسحب ،مع بطاقة اكسبریس أموالك متوفرة دائما˸بطاقة اكسبریس-ب

.الأموال بسرعة من جمیع أجهزة الصراف الآلي في جمیع أنحاء البلاد
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.الأموال بسرعة من جمیع أجهزة الصراف الآلي في جمیع أنحاء البلاد
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˸ي جنرال الجزائرأنواع البطاقات البنكیة المقدمة من طرف بنك سوسیت-

دینار جزائري وفي البطاقة الذهبیة 234الاشتراك السنوي في البطاقة البلاستیكیة 
دینار جزائري لعملاء البنك 12أما في عملیة السحب یقتطع البنك ،دینار جزائري300

.دینار جزائري لعملاء خارج البنك17و
ویضمن قدرا أكبر من ،الوقتربح ،سهولة الاستعمال˸CIBمزایا بطاقة الدفع -أ

.أیام7/7ساعة و24/24كما یسمح بإجراء عملیا السحب خلال ،الأمن

) carte au plafond conséquent(البطاقة البنكیة الذهبیة ذات سقف عالي 
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وأنت الذي ،لها رقم سري وضروري للاستعمال في كل مرة˸الأمن
تعرفه فقط؛

في دقائق یمكنك سحب الأموال ،أیام7/7ساعة و24/24˸السرعة
ضمن توازن سقف رصیدك في الحساب؛

جهاز صراف آلي مقدم من طرف المؤسسة 200أكثر من ˸التوفر
)logo SATIM (ومتوفرة في جمیع أنحاء الإقلیم.

˸محطة الدفع الإلكترونیة-5

هو الجهاز الذي یوفر معاملات آمنة ) TPE(الدفع الإلكتروني في المحطة 
تم تثبیته من TPEو2008منذ عام ،CIBت وسریعة وفعالة بالنسبة لحاملي بطاقا

.طرف بنك سوسیتي جنرال للتجار الذین یقبلون الدفع من خلال البطاقة البنكیة
Service qualitéخدمة الجودة -6

تحت شعار رضاك هو من أولویتنا؛ بنك سوسیتي جنرال لدیه رغبة مستمرة لیجلب 
أن تنشأ صعوبات في تشغیل حسابكم أو ومع ذلك یمكن ،لعملائه أفضل الخدمات الممكنة

في هذه الحالة وكالتك الخاصة بك هي المحور ،الاستفادة من الخدمات التي تحت تصرفكم
مباشرة ˸أقرب خطوة إلى مستشار أو رئیس وكالتك باستخدام أي وسیلة على راحتك،الأول لك

وافق على الإجابة أو الحل إذا كنت لا ت،إلى الوكالة عن طریق الهاتف أو الفاكس أو الرسالة
هذا ،یمكنك الاتصال على خدمة شكاوي العملاء لجودة الخدمة،التي قدمتها الوكالة لك

وبعد أن یقر ،ینظر في عدم الرضا عن الخدمة أو أي صعوبات في أداء الخدمة،الأخیر
.یوما15انتظروا الإجابة المحددة في غضون ،ساعة48باستلام رسالتكم في غضون 
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صفحة للدخول إلى جودة الخدمة˸) 18-3(الشكل رقم 

Source : http://www.sga.dz/qualité.html, , 07-2016 .

خدمة البرید الإلكتروني -7
إذا كان للعمیل أي استفسارات أو مشاكل علیه استخدام البرید الإلكتروني الخاص كما 

.هو موضح في الشكل التالي
استخدام البرید الإلكتروني لإرسال الشكاوى˸) 19-3(الشكل رقم 

Source : http://www.sga.dz/qualité.html, 07-2016 .
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الدراسة المیدانیة إجراءاتلطرق و عرض:المبحث الثاني
یتناول هذا الجزء التعریف بمجتمع الدراسة و العینة وكیفیّة اختیارها ثم عرضاً للطرق 
والإجراءات التي استخدمها الباحث في الدراسة من حیث منهجیّة الدراسة و أدوات الدراسة 
المستخدمة في جمع البیانات، وتوضیح الأسالیب الإحصائیّة التي استخدمت في تحلیل البیانات 

. النتائجواستخراج
مجتمع الدراسة و عینتها: الأولالمطلب

تكون مجتمع الدراسة من مجموعة من البنوك في ولایة الجزائر العاصمة و التي تمثل الادارات 
بنوك 8التي قبلت الاستجابة مع دراستنا وتمثل عددها في ثمانیة و الرئیسیة للبنوك دون الفروع 

:الاستبیان الخاص بموضوع دراستنا وهي كتالي بعد أن رفضت باقي البنوك استلام 
BEAبنك الجزائر الخارجي -1
BADRبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -2
BDLبنك التنمیة المحلیة -3
CPAالقرض الشعبي الجزائري -4
ABCالمؤسسة المصرفیة العربیة -5
AlgérieSociétéسوسیتي جنرال الجزائر-6 Générale
Gulf Bankبنك الخلیج -7
Arab Bank.العربي الجزائريالبنك -8

حیث تم توزیع الاستبانة على مجموع الاطارات العاملة في هذه البنوك المكونة من كل المدیرین 
) 160(استمارة لكل بنك و بمجموع 20، بمعدل و نوابهم ورؤساء الدوائر و رؤساء المصالح

لعدم ملائمتها لاختبارات استبانة) 15(بعاد استبانة و ا110رجاع استمارة، إلا أنه تم است
التحلیل الإحصائي، وبذلك تكون عدد الاستبانات القابلة لإجراء عملیات التحلیل الإحصائي 

.استبانة) 95(
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طرق جمع البیانات و اختبار أداة القیاس:الثانيالمطلب

طرق جمع البیانات:الفرع الأول
الدراسة و هي كتاليتم اعتماد الطرق التالیة لجمع البیانات الخاصة ب 

البیانات الأولیة -1
جمع البیانات الضروریّة المتعلقة باختبار الفرضیات والتحلیل لقد اعتمدت الدراسة في 

الوصفي لمتغیرات الدراسة من خلال 
تم تصمیم استبانة تتضمن معلومات عامة عن المستجوبین و عن البنك الاستبانة-

كما تتضمن أسئلة عن متغیرات الدراسة المتمثلة في تكنولوجیا الانترنت كمتغیر , محل الدراسة
الخماسي )ScaleLikert(مقیاس لیكرت و تم اعتماد . مستقل و الأداء البنكي كمتغیر تابع

، )درجات4(، عالیّة )درجات5(عالیّة جداً : الإجابة بخمسة مستویات وهيلتحدید خیارات
كما روعي عند تصمیم الاستبانة ). درجة واحدة(وقلیل جداً ) درجتین(قلیلة ) درجات3(متوسطة

وضوح الأسئلة وتسلسلها وعدم وجود صعوبات أثناء التعبئة، لذلك تم اعتماد الاستمارة كأداة 
.یبین أداة الدراسة بفقراتها) 01(الملحق رقم صالحة للدراسة؛ و 

البیانات الثانویة-2
لقد تم الاعتماد على مجموعة من الكتب و المقالات العلمیة و المجلات المتخصصة و 
المنشورات والتقاریر الاحصائیة المتوفرة على مستوى المكتبات الجامعیة أو الموجودة على 

.لتوضیح المفاهیم الأساسیة لموضوع دراستنامواقع الانترنت الرسمیة وذلك 
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اختبارات أداة القیاس:الفرع الثاني

و تم اختبار أداة قیاس الدراسة على مرحلتین
مرحلة اختبار صدق أداة القیاس:أولا

المقصود باختبار صدق أداة القیاس هو اختبار قدرة أسئلة الإستبانة على قیاس ما 
الباحثة بعرض الإستبانة على الأستاذة المشرفة و تم اجراء حیث قامت . صممت من أجله

و من ثم عرضها على مجموعة من المحكمین أساتذة جامعیین و , التعدیلات اللازمة علیها
مهنیین و ذلك للتأكد من الصدق الظاهري للإستبانة حیث تم إدخال كافة الملاحظات بعین 

أما بخصوص صدق ). 01(أنظر الملحق رقمالاعتبار حتى ظهرت الاستبانة بشكلها النهائي
المحتوى فان أداة القیاس قد تضمنت عددا كافیا و ممثلا من الفقرات على شكل أسئلة لقیاس 

.أبعاد الدراسة
مرحلة اختبار ثبات أداة القیاس:ثانیا

المقصود باختبار الثبات هو التأكد من أن المقیاس المستخدم یعطي النتائج نفسها فیما 
و ذلك باستخدام معامل الاتساق الداخلي , أعید تطبیقه على المبحوثین ذاتهم مرة أخرىإدا 

لاستخراج SPSS1الحزمة الإحصائیّة للعلوم الاجتماعیّةحیث تم استخدام , )ألفا-كرونباخ(
معامل الاتساق الداخلي للفقرات المختلفة من أداة القیاس للوصول الى وجود معامل الثبات 

و تعتبر هده النسبة مؤشرا قویا على ثبات أداة القیاس و 0,925والتي بلغت , الكلىٌ للإستبانة
.معاملات ثبات أداة  قیاس الدراسة) 1-3(یوضح الجدول رقم 

ثبات أداة  قیاس الدراسة) ألفا-كرونباخ(معاملات ) 1-3(جدول رقم 
عدد الفقراتقیم آلفاالمجالالرقم

0.9325تكنولوجیا الانترنت1
0.9225الأداء البنكي2

0.9550الكلـــي
الطالبةإعدادالجدول من :المصدر

1 (Statistical Package for Social Sciences –SPSS version 20)
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تموبذلك.للتوزیعقابلة) 01(رقمالملحقفيهيكماالنهائیةصورتهافيالإستبانةوتكون
أسئلةعلىالنتائج والإجابةلتحلیلصلاحیتهاعلىیدلمماإستبانةوثباتصدقمنالتأكد

. فرضیاتهاواختبارالدراسة
المستخدمةالإحصائیةإجراءات الدراسة و الأسالیب :الثالثالمطلب

إجراءات الدراسة:الفرع الأول 
بما , اتبعتها الباحثة في تنفیذ الدراسة و تطبیقیهاتشمل إجراءات الدراسة الخطوات التي 

في ذلك الأسالیب التي استخدمت في تحلیل البیانات و تم توضیح هذه الاجراءات بالمراحل 
:التالیة
المرحلة الأولى تطبیق أداة الدراسة

:اشتملت هذه المرحلة على عدة نشاطات تمثلت في 
لك لعرض الهدف من دراستنا و توضیح اى ذمقابلة مسؤولي البنوك محل الدراسة و -

لبس أو سوء فهم لأغراض الدراسة فعادة ما یكون هناك تخوف و حیطة من طرف إطارات 
خوفا من تسرب , البنوك  من الدراسات التي تهتم بمواضیع تسویق الخدمات البنكیة الحدیثة

الدراسة وبعدها الأكادیمي أسرار و خطط البنك للمنافسین و بعد أن تم اقناع المسؤولین بأهمیة 
و تعهدنا بعدم افشاء أى معلومة یمكن أن تساهم في خدمة المنافسین؟ 

المدیرین و نوابهم ورؤساء الدوائر إستبانة على مجموع ) 160(ثم توزیع مئة و ستون -
و تم ارسال غالبیة  الإستبانات  باستخدام استمارة لكل بنك20، بمعدل و رؤساء المصالح

استبانة لعدم ملائمتها ) 15(بعاد استبانة و ا110ما مجموعه 1البرید الالكتروني ثم استرجاع
لاختبارات التحلیل الإحصائي، وبذلك تكون عدد الاستبانات القابلة لإجراء عملیات التحلیل 

.استبانة) 95(الإحصائي 

نوك لا یجدر الإشارة ھنا أن مرحلة الإسترجاع كانت من أصعب مراحل الدراسة المیدانیة دلك أن غالبیة عینة الدراسة من القیادات الإداریة  للب1
.نظرا للمھام و المسؤولیات التى تقع على عاتقھم اضافة لكثرة التنقلاتتمتلك كثیرا من الوقت 
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ذلك وفق أرقام الفقرات و لتبویب لكافة البیانات التي تم جمعها و ثم عملیة الترمیز و ا-
.أبعاد الدراسة
المرحلة الثانیة مرحلة تحلیل و تفسیر النتائج

استخدام مؤشرات عملیة التحلیل الوصفي متمثلة في الإحصاء الوصفي ذه المرحلة لقد تم في ه-
بنوك المقابلات التي أجریت مع مدیري الكما تم استخدام المعلومات التي تم الحصول علیها من 

.الجزائریة
المرحلة الثالثة مرحلة النتائج و التوصیات

.ذه المرحلة عرض كل من نتائج الدراسة الوصفیة و الدراسة التحلیلیةتم خلال ه
ثم إجراء تحلیل العلاقة بین تكنولوجیا الانترنت المطبقة في البنوك و مدى مساهمتها في تحسین 

.البنوكأداء 
و أخیرا اختبار الفرضیات الدراسة ثم تحدید ما تم قبوله أو رفضه منها اعتمادا على نتائج 

.الاختبارات الإحصائیة
الأسالیب الإحصائیة المستخدمة:الفرع الثاني

Statistical Package for Social)تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائیّة للعلوم الاجتماعیّة 

Sciences –SPSS) في إجراء هذه التحلیلات والاختبارات الإحصائیّة.
:ولغایات تحقیق أغراض الدراسة فقد تم استخدام الأسالیب الإحصائیّة التالیة

وذلك لعرض خصائص أفراد العینة ووصف إجاباتهم، من خلال :الإحصاء الوصفي-أ
:استخدام ما یلي

عات التكراریّة النسبیّة لخصائص أفراد العینة تم استخدمها لقیاس التوزی: النسبة المئویة-
.وإجاباتهم على عبارات الاستبانة

تم استخدمه كأبرز مقاییس النزعة المركزیّة لقیاس متوسط إجابات : الوسط الحسابي-
.المبحوثین على أسئلة الاستبانة
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بات أفراد تم استخدمه كأحد مقاییس التشتت لقیاس الانحراف في إجا: الانحراف المعیاري-
. العینة عن وسطها الحسابي

: الإحصاء التحلیلي- ب
حیث ( Standard Multiple Regression Analysis)تحلیل الانحدار المتعدد -

.سیتم استخدامه لبیان مدى الأثر ما بین المتغیرات المستقلة بالمتغیر التابع
Sample Linear Regression)اختبار تحلیل الانحدار البسیط - Analysis )

. حیث سیتم استخدامه لبیان مدى الأثر ما بین المتغیر المستقل بالمتغیر التابع
كحد أعلى لمستوى الدلالة المعنویّة وعلیه إذا ) 0.05(تم اعتماد : )α(مستوى الدلالة -ج

فأقل فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة، أما إذا بلغ مستوى ) 0.05(كان مستوى الدلالة 
. فانه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة) 0.05(لة أكبر من الدلا
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معالجة و تحلیل نتائج الدراسة:الثالث المبحث
یهدف هذا الجزء من الدراسة إلى عرض النتائج التي توصلت إلیها الدراسة بالاعتماد على 

الدراسة و تحلیل البیانات التي تم جمعها من عینة الدراسة من خلال اجابتهم على أسئلة 
المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المقابلات التي أجریت مع المدیرین ومن ثم استعراض

. المعیاریة  و تحلیلیها ومن ثم اختبار فرضیات الدراسة
وصف خصائص عینة الدراســة:الأول المطلب 

التى بنوك و تشمل وصفا لخصائص عامة حول أفراد عینة الدراسة الممثلة في إطارات ال
:وقد أظهرت النتائج التالیة.محل الدراسةبنوك استجابة مع الاستبیان و خصائص العامة لل

الخصائص العامة للمستجیبین:الفرع الأول
لقد اشتملت الخصائص التي تمثل أفراد عینة الدراسة من الإطارات التى استجابة مع الإستبیان 

)العلمي، عدد سنوات الخبرةالجنس، العمر، المؤهل , الوظیفة(على كل من 
:الوظیفة-1

بشكل عام جاءت العینة ممثلة لفئة المدرین و نوابهم التى تركزت علیهم دراستنا حیث شكلوا 
) 2- 3(من مجموع المستجیبین بالنظرالى النتائج  الواردة في الجدول رقم % 70مانسبته 

الوظیفةالتكرارات والنسب المئویّة لمتغیر ): 2-3(الجدول رقم 
النسبة المئویةالتكرارالوظیفة

%55,26مدیر عام
%2425,27مدیر

%3637,90نائب مدیر
%3031,57رئیس مصلحة

%95100.0المجمــوع
الطالبةإعدادالجدول من المصدر
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"الوظیفة " التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر : )20-3(الشكل رقم 

الطالبةإعدادمن شكل الالمصدر

:الجنــس-2
أن نسبة الذكور في عینة هذه الدراسة شكلوا ما نسبته ) 3-3(تظهر بیانات الجدول رقم 

، وبالنسبة للإناث فبلغت نسبتهن ) 58(من عینة الدراسة إذ بلغ مجموع الذكور %) 61,06(
یبین ذلك )21-3(والشكل رقم من عینة الدراسة، %) 38,94(

التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر الجنــس): 3-3(الجدول رقم 
النسبة المئویةالتكرار الجنس 

%5861,06ذكور
%3738,94إناث

%95100.0المجمــوع
الجدول من اعداد الطالبةالمصدر

مدیر عام 

مدیر

نائب مدیر

رئیس مصلحة

0 5 10 15 20 25 30 35 40

الوظیفة 

الوظیفة 
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"الجنــس"التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر : )21-3(الشكل رقم 

من اعداد الطالبةشكل الالمصدر
:العُمر-3

)العُمــر(التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر ): 4-3(الجدول رقم 
النسبة المئویةالتكرارالعُمر

%55,28سنة29أقل من 
%2526,31سنة39- 29
%4547,36سنة49- 40
%2021,05سنة59- 50

%95100.0المجمــوع

الجدول من اعداد الطالبةالمصدر

بلغت ) سنة49-40(أن ذوي الأعمار من ) 4-3(الجدول رقم تظهر بیانات 
) سنة39-29(، وهي النسبة الأعلى في هذه الدراسة وبالنسبة لذوي الأعمار )47,36%(

فبلغت النسبة ) سنة50أكثر من (أما بالنسبة لذوي الأعمار %) 26,31(فبلغت النسبة 
. یبین ذلكالتالي ،؛ والشكل )21,05%(

0 10 20 30 40 50 60 70

الجنس الاناث

الذكور
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)العُمــر(التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر ): 22-3(الشكل رقم 

من اعداد الطالبةشكل الالمصدر

50سنة و أقل من 40من وجهة نظرنا یعود تركز أعمار المدیریین في الفئة العمریة أكثر من 
بنوك محل الدراسة في تمكین فئة الشباب من تولي مهام قیادیة في السنة الى رغبت مختلف 

اضافة الى قدرة هؤلاء في التمیز و الابداع و تطبیق كل ما هو جدید في المجال بنوك ال
كما یمكن قراءة هاته الأرقام على أنها دلیل على أن فئة المدراء المستجیبین في , التكنولوجي

البنوك الجزائریة المدروسة یتمتعون بالخبرة الطویلة و النضج الفكري مما یجعلهم قادرین على 
ع المتغیرات البیئیة من خلال قدرتهم على صیاغة القرارات وبناء الخطط و صیاغتها التعامل م

.بطریقة مناسبة

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

سنة29أقل من 

سنة39- 29

سنة49- 40

سنة59- 50

سنة59أكثر من 

العُمر

النسبة المئویة
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:المؤهل العلمي -4
"المؤهل العلمي " التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر : )5-3(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالمؤهل العلمــــي
%3536,84الشهادة الجامعیة لیسانس

%3435,78ماستر أو ماجیستیر
%66,31الدكتوراه

MBA, PGS2021,05%)(مؤهل علمي أخر 
%95100.0المجموع

الجدول من اعداد الطالبةالمصدر

أن غالبیة الاطارات العاملة في البنوك  الجزائریة ) 5-3(تظهر بیانات الجدول رقم 
الشهادات  الجامعیّة العلیا مابین ماستر و دكتوراه ، من الحاصلین على %)65(محل الدراسة 

وبالنسبة للبقیة فكلها تملك شاهدة . )PGSMBA( شهادات علیا ذات التوجه العمليو
.یبین ذلك) 23-3(،  والشكل رقم %) 36,84(لیسانس جامعیة بلغت نسبتهم 

"العلمي المؤهل " التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر : )23-3(الشكل رقم 

من اعداد الطالبةشكل الالمصدر

المؤھل العلمي

شھادات جامعیةّ علیا

لیسانس
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من وجهت نظرنا إن امتلاك البنوك الجزائریة محل دراساتنا لكل هذه الكوادر ذات المؤهلات 
العلمیة العالیة انعكس ایجابا على كافة نشاطات البنوك التي تتطلب مؤهلات علمیة و تقنیة 

بها قطاع البنكي في الجزائر من خلال توظیف عالیة تسمح بمواجهة المنافسة الحادة التي یتسم
القدرات العلمیة العالیة التي یتسم بها مجموع القیادات لتطویر الخدمات البنكیة في البنوك محل 

.دراستنا
:الخبرة-5

)الخبرة(التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر ): 6-3(الجدول رقم 
النسبة المئویةالتكرار سنوات الخبرة العملیة

%77,36سنوات5أقل من 
%1515,78سنوات10سنوات إلى أقل من 5

%4547,36سنة15أقل من –سنوات 10
%1818,94سنة20- 15
%1010,52فأكثرسنة 20

%95100.0المجمــوع

الطالبةإعدادالجدول من المصدر

مجموع الأفراد المستجیبین ذوي من %) 96,83(أن نسبة ) 6-3(تظهر بیانات الجدول رقم 
.یبین ذلك) 24-3(؛ والشكل رقم سنة20نوات الى أكثر من 5الخبرات من 
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)الخبرة(التكرارات والنسب المئویّة لمتغیر ): 24-3(الشكل رقم 

الطالبةإعدادمن شكل ال:المصدر

البنوك الجزائریة محل من وجهة نظر الباحث یؤكد هذا على أن أغلبیة الإطارات العاملة في
الدراسة یمتلكون خبرات طویلة مما ینعكس ایجابا على أداء البنوك بشكل عام و على نوعیة و 

.مستوى الخدمات المقدمة 

الخصائص العامة للبنوك الجزائریة:الفرع الثاني 
لقد أظهرت نتائج الدراسة أن البنوك في الجزائر تنقسم الى قسمین بنوك وطنیة محلیة تنتمي 
للقطاع العام و تمتلك تاریخ طویل من التعاملات في المحیط الجزائري إلا أنها تفتقد كلیة إلا 

لم الخبرة في الأسواق العالمیة بینما نجد في المقابل بنوك حدیثة النشأة في الجزائر فمعظمها
ویرجع سبب ذالك الى أن القطاع البنكي الجزائري  , سنة20یمضى على تأسیسها أكثر من 

كان محتكرا لفترة طویلة من طرف الدولة الجزائریة و لم یتم فتح المجال للاستثمار الخاص إلا 
بعد الاصلاحات الهیكلیة و بعده تم منح رخصة فتح فروع بنكیة للبنوك الأجنبیة و التي تمتلك

خبرة واسعة في مجال التعامل مع الأسواق العالمیة و تظهر تنافسیة عالیة من حیث تقدیم 
خدمات راقیة و حدیثة لزبائنه دفعت بالبنوك العمومیة الى تغییر طریقة تعاملها في السوق 

سنوات5>

سنوات10> 5

سنة 15> سنوات  10

سنة 20> سنوات  15

سنة فأكثر 20

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

سنوات الخبرة 

سنوات الخبرة 
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الجزائري حیث تسعى الى عصرنة خدماتها بما یتناسب مع مستوى الخدمات المقدمة من طرف 
.جانب منافسیها الأ

مناقشة نتائج الدراســة:الثانيالمطلب 

عرضاً للنتائج التي تم التوصل إلیها من خلال تحلیل البیانات الإحصائیّة جزء یتناول هذا ال
في البنوك الجزائریة، وقد تم الاعتماد على طارات التي تم جمعها من الاستبانة التي وجهت للا

) 5(الاستبانة درجة الموافقة على كل فقرة مقسمة إلىالخماسي، إذ تضمنت " لیكرت"مقیاس 
-3(رقم فئات، حیث تم إدخال هذه الاستجابات على الحاسوب حسب ما هو مبین في الجدول

درجة الاستجابة ورمزها): 7-3(جدول رقم ).7
الرمــــزدرجة الاستجابــــة

5عالیة جداً 
4عالیّة

3متوسطة
2قلیلة

1قلیلة جداً 

الجدول من اعداد الطالبة:المصدر

وبناء على الرموز المعطاة للاستجابة تم حساب المتوسط الحسابي للاستجابات بغرض الحكم 
على درجة الموافقة لكل فقرة من فقرات الاستبانة، وتم الحكم على قیم المتوسط الحسابي لغرض 

). 8-3(موضح بالجدول فقة، حسب ما هو درجة الموا"تحدید 
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المتوسط الحسابي ودرجة الموافقة): 8-3(جدول رقم 
درجة الموافقــةالمتوسط الحسابـــي 

منخفض1-2.33
متوسط2.34-3.67
مرتفع3.68-5

الطالبةإعدادالجدول من :المصدر
تحلیل أسئلة الدراسة: الفرع الأول 

تكنولوجیا الانترنت في البنوكالجزء الأول المتعلق بتطبیقات 
توفر تطبیقات تكنولوجیا الانترنت في البنوك الجزائریة -1

الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ودرجة ) 9-3(رقمالجدولفيالدراسةنتائجتظهر
.جزء الموافقة لكل فقرة من فقرات هذا ال

حولالعینةأفرادالمعیاریة لإجاباتوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات): 9-3(الجدول رقم 
تطبیقات تكنولوجیا الانترنت في البنوك الجزائریةتوافر

الوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقـة

هل یمتلك البنك موقع الكتروني على الویب لتقدیم الخدمات -1
المصرفیة لزبائنه

مرتفع4.621.606

مرتفع.4,321632على نظام برید الیكتروني داخليهل یتوفر البنك . -2
هل یتوفر في بنككم نظام تبادل معلومات من خلال تكنولوجیا -3

).الإنترانت و الإكسترانیت( الانترنت للربط الشبكي 
مرتفع3.9930,477

هل یتوفر موقعكم على الویب لنظام تأمین المعاملات . -4
الالكترونیة 

مرتفع3.784.605

-eهل یستخدم البنك برمجیات ادارة علاقة الزبائن الالكترونیة.5
CRMالمستندة على الویب

مرتفع.4.312867

هل یتوفر البنك على قواعد بیانات و مستودعات البیانات -6
مرتفع.3.783799المستندة على الویب

SPSSالإحصائيبالاعتماد على نتائج التحلیلالطالبةإعدادالجدول من :المصدر
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أظهرت نتائج الدراسة الاستخدام العالي و المكثف لتكنولوجیا الانترنت من خلال مختلف 
, البنوك و المستندة الى تكنولوجیا الانترنت بصفة عامةادارة أعمال التطبیقات المستخدمة في 

بدرجة ) 3,785-4,621( حیث تراوحت المتوسطات الحسابیّة لإجابات أفراد العینة ما بین 
.موافقة مرتفعة

هل یمتلك البنك موقع "والتي نصها 1بأن الفقرة رقم ) 9-3(ویظهر الجدول رقم 
حصلت على أعلى متوسط حسابي " الكتروني على الویب لتقدیم الخدمات المصرفیة لزبائنه

لم یعد تقدیم الخدمات المصرفیة عبر الانترنت غریبا في البنوك الجزائریة حیث ) 4,783(
یعتبر جل الاطارات المشاركة في الاستبیان أن هذه الخدمة أصبحت ضروریة لمواكبة رغبات 

. الزبائن وكسب ولائهم و كذا المحافظة على سمعة البنك
هل یتوفر نظام " والتي نصها 2بأن الفقرة رقم ) 9-3(خلال الجدول رقم تبین لنا من وی

حصلت على ثاني  أعلى متوسط حسابي " برید الیكتروني داخلي  یسمح بتبادل المعلومات 
و لیس هدا بغریب حین نعرف أن استخدام البرید الالكتروني أضحى شائع لیس فقد ) 4,321(

كأداة  اتصال فعالة في تبادل المعلومات و بنوك اخل الفي مابین الناس في العالم و لكن د
. لا یمكن الاستغناء عنها في أعمال البنوك  الحدیثةبنوك المراسلات بین أفراد ال

توظف البنوك  تكنولوجیا المعلومات و تقنیات الاتصالات والشبكات من أجل إدارة و تنفیذ 
ل بزبائنها و شركاءها المختلفین  وتعتبر أنشطتها المختلفة و ربطها بمحیطها الخارجي الممث

شبكة الانترنت هي الفضاء الرقمي الذي یتم من خلاله تجسید التكامل بین عملیات الادارة 
لقد تطورت فكرة إدارة علاقات مع الزبائن بعد دخول الانترنت، . المختلفة باستخدام برمجیات 

، ومن أجل مواكبـة التوجه E-CRMرنت للتحول إلى إدارة علاقات مع الزبائن عبر شبكة الانت
تعمل على دمج أنظمة إدارة الأعمال مع إمكانیات نظام إدارة علاقات مع بنوك العالمي،  فإن ال

، لأجل إكسابها میزة بنوكالزبائن الالكترونیة،  وذلك من خلال توفیر معدات وتطبیقات متمیزة لل
بلغ المتوسط تنافسیة أو قیمة مضافـة و هذا مالمسناه في البنوك الجزائریة محل دراستنا و قد 

وبانحراف معیاري مقداره "  بدرجة مرتفع "، )4,312(الحسابي لإجابات أفراد العینة 
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الزبائن هل یستخدم البنك برمجیات ادارة علاقة والتي نصها) 5(للفقرة رقم ) 0,867(
المستندة على الویبe-CRMالالكترونیة

تعیش البنوك و المؤسسات بشكل عام تحدیا كبیرا یتمثل في السیل العظیم للمعلومات و 
(بیئتها الداخلیة الناجم عن تعاملاتها المختلفة مع )( bain d’informations)البیانات

والموردون ،المنافسون،(و الخارجیة ) البشریةوالموارد والتطویر،البحثالمالیة،التسویق،
قواعدعبرومعالجتهاتخزینها، و یتم جمع البیانات و المعلومات ثم)الحكومةالزبائن،

بالبنوك ، و یقتضي التعامل مع هذا الكم الخاصةالبیانات أو من خلال مستودعات البیانات
قوة لتحلیل البیانات و استخراج المعلومات و الهائل من المعلومات توفر أدوات تنقیب تمتاز بال

في عملیة تحتاجهاالتيالبنوك بالمعلوماتفيالقرارمراكزالمعارف لیتم استغلالها في إمداد
من هنا ظهر مایسمى بالتنقیب في البیانات عن طریق محركات البحث المستندة . القراراتخاذ

اصة بالانترنت للولوج الى مستودعات البیانات على الویب و استخدام بروتوكولات الاتصال الخ
هل یتوفر والتي نصها ) 6(قد جاءت نتائج الدراسة  فیما یتعلق بالفقرة رقم و . الخاصة بالبنوك

البنك على قواعد بیانات و مستودعات البیانات المستندة على الویب  مؤكدة على توفر البنوك 
، )3.783(المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة قد بلغ فالجزائریة على مثل هده الأدوات  

) .9-3(كما هو مبین في الجدول رقم ) 0,799(وبانحراف معیاري مقداره "  بدرجة مرتفع "
یمثل الهاجس الأمنى في المعاملات المصرفیة الالكترونیة أحد المواضیع الهامة و 

الى تبني أنظمة توثیق و تأمین عالیة تواجهها البنوك و التي تسعى دائمايالتحدیات الكبیرة الت
من هنا تأتي أهمیة توفر أنظمة تأمین , للحفظ على المعلومات و التي تكون عادة سریة 

للمعاملات الالكترونیة على الانترنت كإحدى أهم التكنولوجیات المستخدمة في التعامل مع 
لهذه الأنظمة على مستوى البنوك لتأكد الاستخدام الفعلي قد جاءت نتائج الدراسة و . المعلومات

بدرجة "، )3,784(قد بلغ المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة ف,الجزائریة محل الدراسة
فیما یخص ) 9- 3(كما هو مبین في الجدول رقم ) 0,605(وبانحراف معیاري مقداره "  مرتفع
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قعكم على الویب لنظام هل یتوفر مو والتي نصها) 4(اجابات أفراد العینة على الفقرة رقم 
.تأمین المعاملات الالكترونیة

تقدیم الخدمات البنكیة عبر الانترنت في البنوك الجزائریة -2
الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ودرجة ) 10-3(رقمالجدولفيالدراسةنتائجتظهر

.جزء الموافقة لكل فقرة من فقرات هذا ال
):10-3(الجدول رقم 

الدافع وراء تقدیم حولالعینةأفرادالمعیاریة لإجاباتوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات
الخدمات المصرفیة عبر الانترنت في البنوك الجزائریة

المتوسط نص الفقرةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة الموافقة 

1
زیادة عدد الزبائن من خلال جذب عملاء جدد و 

4.600.55الحالیینالحفاظ على الزبائن 
مرتفع

2
توطید العلاقة بین البنك والزبون وبالتالي خلق 

نوع من الولاء للبنك
مرتفع4.380.59

3
التوسع الجغرافي وبالتالي الوصول الى أكبر عدد 

مرتفع4.250.63من الزبائن 

مرتفع4.070.26زیادة النمو السنوي في عدد الحسابات4

الأفراد على تحویل الأموال بین الحسابات یساعد 5
لفروع المصرف المختلفة من خلال الانترنت

مرتفع4.020.89

تخفیض مصاریف المراسلات والأوراق خاصة 6
.بین الفروع

مرتفع4.000.91

مرتفع3.930.73.یؤدي الى الزیادة في الایرادات7
مرتفع3.930.76زیادة حجم الودائع8

9
تكالیف الدعایة (تخفیض التكالیف التشغیلیة 

والإعلان وتكالیف تقدیم الخدمات مباشرة من 
)مبنى البنك

مرتفع3.850.83

SPSSبالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالطالبةإعدادالجدول من :المصدر
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زیادة عدد الزبائن من خلال " والتي نصت على ) 01(أن الفقرة رقم ) 10-3(یبین الجدول رقم 
جذب عملاء جدد و الحفاظ على الزبائن الحالیین كعامل أساسي للمنافسة بین البنوك ، حیث 
یساعدنا ذلك على المحافظة على عملائنا الحالیین ویستقطب عملاء جددا وبالتالي یساعد على 

بدرجة مرتفعة و ) 4.60(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قد احتلت" زیادة عدد العملاء
، حیث یعتبر عامل المنافسة من أقوى العوامل التي تدفع البنوك الى )0.55(بانحراف معیاري 

استخدام الانترنت لتقدیم خدمات بنكیة للزبائن، لأنه یساعد في عملیة توسیع قاعدة الزبائن، 
توطید العلاقة بین البنك والزبون وبالتالي خلق نوع "ا والتي كان نصه) 03(وجاءت الفقرة رقم 

بدرجة مرتفعة وانحراف معیاري ) 4.38(بالمرتبة الثانیة بمتوسط حسابي " من الولاء للبنك
، فمن المعروف أن البنوك تحرص دائما على تعمیق العلاقة بینها وبین زبائنها لخلق )0.59(

نترنت یعمل على زیادة فرص اتصال الزبون ببنكه، نوع من الولاء، وبالتالي فإن استخدام الا
وحصوله على الخدمات في أي  وقت، ومن أي مكان مما یساعد على زیادة ولاء الزبون للبنك، 
وهذا أیضا یساعد على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین، وجذب عملاء جدد وبالتالي زیادة عدد 

تخفیض التكالیف التشغیلیة المتمثلة "على والتي نصت ) 04(العملاء، بینما احتلت الفقرة رقم 
". في تكالیف الدعایة وتكالیف تقدیم الخدمة مباشرة من مبنى البنك

و بدرجة موافقة عالیة، ) 0.83(وانحراف معیاري ) 3.85(المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي 
یمها من حیث أن كلفة تقدیم الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنت أقل بكثیر من كلفة تقد

مبنى البنك، لأن تأمین الخدمة البنكیة عبر الانترنت دون الحاجة الى العنصر البشري داخل 
مبنى البنك له دور كبیر في تخفیض كلفة الخدمة وهذا ینعكس بشكل ایجابي على تخفیض 

المصاریف التشغیلیة والنفقات الاداریة، وقد بلغ المتوسط الحسابي لتقدیرات أفراد العینة 
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تكنولوجیا الانترنت و دورها في تحسین الأداء البنكي :الفرع الثاني
حسب رأیكم هل ساهمت تكنولوجیا الانترنت في تحسین الأداء البنكي من خلال

العینةأفرادالمعیاریة لإجاباتوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات): 11-3( الجدول رقم 
الأداء البنكيهمة تكنولوجیا الانترنت في تحسین مساحول

الوسط العبارة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة الموافقـة

مرتفع4,2250,441تحسین مستوى رضا الزبائن

مرتفع3,8830,518زیادة الحصة السوقیة

متوسط3,7900,612تساهم في عرض البنك لخدمات بأقل الأسعار

مرتفع4,1210,454و التشغیلیةالإداریةتخفیض النفقات 

ساهمت في عرض منتجات متمیزة عن 
المنافسین

مرتفع4,7650,358

مرتفع4,8860,376المعاملاتإتمامساعدت على تقلیص الوقت في 

في الاستجابة لضغوط بنك تطویر قدرات ال
المنافسین

مرتفع4,9810,388

مرتفع4,3210,477الحصول على الموارد بأقل التكالیف

همة الفعلیة مساال)11-3( كما هو مبین في الجدول رقم أظهرت نتائج دراستنا المیدانیة 
قد بلغ المتوسط الحسابي لإجابات فلتكنولوجیا الانترنت المستخدمة في تحسین الأداء البنكي 

حیث حصلت الفقرة المتعلقة بمدى " . بدرجة مرتفع "، )3,790-4,981(مابین أفراد العینة
تطویر قدرات البنك في الاستجابة لضغوط "على بنك مساهمة استخدام تكنولوجیا الإنترنت في ال

وهي )0,388(وبإنحراف معیاري قدر ب) 4,981(على أعلى متوسط حسابي " المنافسین

SPSSبالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالطالبةإعدادالجدول من :المصدر
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یعني أن أفراد عینة الدراسة متفقون على أن تكنولوجیا الانترنت مما, نسبة عالیة من الموافقة
. تلعب دورا أكیدا في تطویر قدرات بنكهم على الاستجابة لضغوط المنافسة العالیة

تقلیص "ثم تلتها الفقرة الخاصة بمدى مساهمة تكنولوجیا الانترنت المستخدمة في البنك على 
) 0,376(و انحراف معیاري ) 4,886(بمتوسط حسابي قدر ب " المعاملات إتمامالوقت في 

أن اجابات )  11-3(كما و یلاحظ من الجدول رقم . و هي كذالك نسبة عالیة من الموافقة 
في "أفراد العینة على الفقرة الخاصة بمدى مساهمة تكنولوجیا الانترنت المستخدمة في البنك 

و انحراف ) 4,765(على متوسط حسابي قد حصلت" عرض منتجات متمیزة عن المنافسین 
مما یدل على تركز الموافقة العالیة لأفراد العینة , و بدرجة موافقة عالیة) 0,358(معیاري بقیمة 

على الدور الإستراتیجي الذي تلعبه تكنولوجیا الإنترنت كأداة فعالة و أساسیة في أعمال البنوك 
. المصرفي الجزائریة لمواجهة تحدیات المنافسة في قطاع 

حاجات الزبائن و إشباعلقد ساهم التنافس الحاد بین البنوك الى دفعها نحو التركیز على 
على الزبائن تتطلب أن توفر مستمر التركیز رغباتهم وفق تطلعاتهم لبلوغ رضاهم فعملیة 

نظره للمعلومات عن الزبائن ابتداءً من تحدید حاجاته ورغباته وتوقعاته ووصولاً إلى نقل وجهة 
ومدى رضاه أو عدم رضاه وشكاویه عن المنتج وهذا ما أتاحته تكنولوجیا الإنترنت للبنوك 

"حیث حصلت الفقرة المتعلقة بمدى مساهمة استخدام تكنولوجیا الإنترنت في البنك على .الیوم
و انحراف معیاري ) 4,225(بمتوسط حسابي قدر ب " تحسین مستوى رضا الزبائن 

.عالیة من موافقة أفراد العینةو بنسبة) 0,441(
تسعى البنوك جاهدة من خلال الخدمات المصرفیة الإلكترونیة الى البحث عن أحسن الطرق 
للحصول على مختلف الموارد الضروریة في عملیة الإنتاج لذلك فهي تتسابق في الحصول 
على أحسن التقنیات و التكنولوجیات الضروریة في الحصول على المعلومات التي تمكنها من 

التي توفر لها الموارد المطلوبة و بأقل التكالیف و لاشك أن تكنولوجیا ایجاد أحسن المصادر 
المعلومات و على رأسها الإنترنت تلعب دور فعالا في هذا المجال حیث یتبین لنا من خلال 

أن اجابات أفراد العینة الخاصة بدراستنا قد سجلت مستوى عالى من )11-3( الجدول رقم 
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لمتعلقة بمدى مساهمة استخدام تكنولوجیا الإنترنت في البنوك حیث حصلت الفقرة االموافقة 
و انحراف ) 4,321(بمتوسط حسابي قدر ب " الحصول على الموارد بأقل التكالیف" على 

ثم تلتها من حیث الترتیب الفقرة الخاصة بمساهمة تكنولوجیا الإنترنت . )0,477(معیاري 
بمتوسط " یض النفقات الاداریة و التشغیلیةتخف" المستخدمة في البنوك محل دراستنا في 

مما یعكس درجة موافقة عالیة لأفراد العینة ) 0,454(و انحراف معیاري ) 4,121(حسابي 
.مؤكدة الدور الفعال لتكنولوجیا الانترنت و استخداماته في تأدیة المهام و الأعمال في البنوك 

زیادة الحصة السوقیة " الإنترنت في أما بخصوص الفقرة الخاصة بمدى مساهمة تكنولوجیا 
و انحراف ) 3,883(فقد أبدى أفراد العینة موافقة مرتفعة حیث بلغ المتوسط الحسابي " بنكلل

وقد یعزى هذا إلى الاستخدام المكثف الذي لمسناه لتكنولوجیا المعلومات و ) 0,518(معیاري 
.حصصها السوقیةالانترنت في البنوك  محل دراستنا مما مكنها من توسیع 

تساهم في عرض البنوك حلت الفقرة الخاصة بمعرفة مدى اسهام تكنولوجیا الانترنت في 
و انحراف ) 3,790(في المرتبة الأخیرة من حیث المتوسط الحسابي " لخدمات بأقل الأسعار 

مما یعكس درجة موافقة متوسطة لأفراد العینة حیث یتبین من خلال هذه ) 0,612(معیاري 
رة أن تكنولوجیا الانترنت لا تلعب دورا كبیرا في تقدیم البنوك محل دراستنا لخدمات بأقل الفق

.الأسعار
لاشك أن دخول تكنولوجیا الانترنت الى البنوك قد أدى الى احداث ثورة  في و في الأخیر 

طریقة أداءها للأعمال بفضل ما توفره الانترنت من أدوات و تطبیقات للاتصال و العمل 
و انعكس توظیف البنوك لتكنولوجیا الانترنت على نشاطاتها المختلفة وكانت أثار هذا , شتركالم

وأظهرت نتائج دراستنا المیدانیة و . الاستخدام متجلیة في التحسن الملموس لأداء أعمالها
مدى انعكاس استخدام الانترنت على أداء الأعمال الخاصة في الجزء المتعلق بالتعرف على 

قد بلغ المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة مابین فك الجزائریة محل الدراسة في البنو 
.أعلاهكما هو مبین في الجدول "  بدرجة مرتفع "، )4,985-3,913(
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اختبار فرضیات الدراســــــــــة:الثالثالمطلب
المعتمدةللمتغیراتالدراسةعینةأفراداستجابةلنتائجالإحصائيالتحلیلالمبحثهذایستعرض

باستخداممنها،بكلالخاصةالإحصائیةوالاستدلالاتالدراسة فرضیاتاختبارتناولإذبها،
وفيالدراسة،متغیراتبینمباشروالغیرالمباشرالأثرلقیاسالتحدیدومعاملالبسیطالانحدار
.المطروحةالفرضیاترفضأوقبولتستدعيالتيالنتائجمنبمجموعةالخروجتمالأخیر

: الفرضیة الرئیسیة الأولى
على المستخدمة في البنوك الجزائریة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتكنولوجیا الانترنت 

)α≥0.05( تحسین أداءها البنكي عند مستوى 
:)12-3(الجدول رقم

معامل الارتباط سبیرمان بین تكنولوجیا الانترنت و الأداء البنكي
Technologie de

l’internet
Performance

Bancaire
0;776
;000
42

1,00
.

42

Spearman’s     Performance Bancaire       correlation Coefficient
Sig
N

1,00
.

42

0;776
;000
42

Spearman’s     Technologie de l’Internet         correlation Coefficient
Sig
N

بین استخدام تكنولوجیا الانترنت الارتباطلعلاقةسبیرمانالارتباطمعاملقیاسخلالمن
وتعتبرالمتغیرینبینطردیةعلاقةوجودالىتوصلناوأداءهاالمبحوثةبنوك الجزائریة الفي

α≥0.05( دلالةمستوىعند0.776المتغیرینبینالارتباطمعاملبلغحیثقویة،علاقة

)12-3(كما هو مبین في الجدول) 
لتكنولوجیا الانترنت إحصائیةدلالةذوأثرهناك:البدیلةالفرضیةونقبلالصفریةترفضومنه

)α≥0.05( الجزائریة لتحسین أداءها عند مستوى المستخدمة في البنوك 
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:(H01-1)الفرضیة الفرعیة الأولى
المستخدمة في لتكنولوجیا الانترنت ) α≥0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى 

؟نهارضى زبائأداءها من خلال البنوك الجزائریة على
الخطيالانحداراستخدامتمالفرضیةهذهلأجل التعرف على مدى احتمالیّة الإیجاب و قبول 

رضا هوالتابعالمتغیربینماتكنولوجیا الانترنتالمستقل ممثل في المتغیرحیثالبسیط
التالي الجدولفيموضحةوالنتائج,الزبائن

:)13-3(الجدول رقم 
رضى زبائن البنكنتائج تحلیل الانحدار المتعدد لتحدید العلاقة بین تكنولوجیا الانترنت و 

المتغیر التابع
Beta
معامل 

الانحدار

مستوى
الدلالة

SIG*

R
الارتباط

R2

معامل 
التحدید

درجة 
الحریة

F
المحسوبة

T
المحسوبة

0.8460.7163844.230.575*1,6790.000رضا الزبائن

ذات دلالة إحصائیّة عند مستوى دلالة* SPSSبالاعتماد على برنامج باحثةالإعدادمن :المصدر
)α≥0.05(

إذ أظهرت , العلاقة بین تكنولوجیا الانترنت و رضا الزبائن) 13-3(یتبین لنا من الجدول رقم 
النتائج و جود تأثیر ذي دلالة لإحصائیة للمتغیر المستقل المتمثل في تكنولوجیا الانترنت على 

أما معامل التحدید  فقد بلغ R0,846المتغیر التابع رضا الزبائن إذ بلغ معامل الارتباط 
مرتبط بتوظیف تكنولوجیا الانترنت في البنك كما بلغ أى أن تحقیق رضا الزبائن0,716

و هذا یعني و جود علاقة طردیة بین المتغیرین و یؤكد معنویة هذا 1,679معامل الانحدار 
ومنه)α≥0.05(و هي دالة عند مستوى 44,23المحسوبة و التي بلغت Fالتأثیر قیمة 

≥0.05( هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى :البدیلةالفرضیةونقبلالصفریةترفض

α ( المستخدمة في البنوك الجزائریة على رضا زبائنهالتكنولوجیا الانترنت.
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: (H0)الفرضیة الفرعیة الثانیة
المستخدمة في لتكنولوجیا الانترنت ) α≥0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى 

؟زیادة حصتها السوقیة تحسین أداءها من خلال البنوك الجزائریة على 
المستقل ممثل في المتغیرحیثالبسیطالخطيالانحداراستخدامتمالفرضیةهذهللاختبار 

الجدولفيموضحةوالنتائج,زیادة حصتها السوقیةهوالتابعالمتغیربینماتكنولوجیا الانترنت
:التالي 

:)14-3(الجدول رقم
الانحدار المتعدد لتحدید العلاقة بین تكنولوجیا الانترنت و الحصة السوقیةنتائج تحلیل 

المتغیر التابع
Beta
معامل 

الانحدار

مستوى
الدلالة

SIG*

R
الارتباط

R2

معامل 
التحدید

درجة 
الحریة

F
المحسوبة

T
المحسوبة

زیادة حصتها 
السوقیة

1,890.000*0,9670,8765744,696,7

ذات دلالة إحصائیّة عند مستوى دلالة * SPSSالباحثة بالاعتماد على برنامج إعدادمن : رالمصد
)α≥0.05(

إذ , العلاقة بین تكنولوجیا الانترنت و زیادة الحصة السوقیة) 14- 3(یتبین لنا من الجدول رقم 
أظهرت النتائج و جود تأثیر ذي دلالة إحصائیة للمتغیر المستقل المتمثل في تكنولوجیا الانترنت 

Rبالمئة و بلغ معامل الارتباط 98على المتغیر التابع الحصة السوقیة للبنك  عند مستوى الثقة 
وظیف أى أن زیادة الحصة السوقیة مرتبط بت0,876أما معامل التحدید  فقد بلغ 0,967

و هذا یعني و جود علاقة طردیة 1,89تكنولوجیا الانترنت في البنك كما بلغ معامل الانحدار 
و هي دالة 44,69المحسوبة و التي بلغت Fبین المتغیرین و تأكد معنویة هذا التأثیر قیمة 

)α≥0.05(عند مستوى 
( هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى :البدیلةالفرضیةونقبلالصفریةترفضومنه
0.05≤α ( المستخدمة في البنوك الجزائریة و زیادة حصتها السوقیةلتكنولوجیا الانترنت.
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: الفرضیة الفرعیة الثالثة

المستخدمة لتكنولوجیا الانترنت ) α≥0.05( لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى 
؟تخفیض تكلفة الخدمات المقدمة للزبائنتحسین أداءها من خلال في البنوك الجزائریة على

المستقل ممثل في المتغیرحیثالبسیطالخطيالانحداراستخدامتمالفرضیةهذهلاختبار 
التالي الجدولفيموضحةوالنتائجتكلفة الخدماتهوالتابعالمتغیربینماتكنولوجیا الانترنت

:)15-3(الجدول رقم 
تحلیل الانحدار المتعدد لتحدید العلاقة بین تكنولوجیا الانترنت و تكلفة الخدمات البنكیةنتائج 

المتغیر التابع
Beta
معامل 
الانحدار

مستوى
الدلالة
SIG*

R
الارتباط

R2

معامل 
التحدید

درجة 
الحریة

F
المحسوبة

T
المحسوبة

تكلفة الخدمات 
البنكیة 

1,770.000*0,8120,7994343,235,7

ذات دلالة إحصائیّة عند مستوى دلالة * SPSSالباحثة بالاعتماد على برنامج إعدادمن :المصدر
)α≥0.05(

العلاقة بین تكنولوجیا الانترنت وتخفیض تكلفة الخدمات ) 15-3(یتبین لنا من الجدول رقم 
إذ أظهرت النتائج وجود تأثیر ذي دلالة إحصائیة , البنكیة المقدمة من طرف البنوك الجزائریة

للمتغیر المستقل المتمثل في تكنولوجیا الانترنت على المتغیر التابع تكلفة الخدمات البنكیة عند 
0,799أما معامل التحدید  فقد بلغ R0,812بالمئة و بلغ معامل الارتباط 90مستوى الثقة 

مرتبط بتوظیف تكنولوجیا الانترنت في البنوك الجزائریة أى أن تخفیض تكلفة الخدمات البنكیة 
و هذا یعني و جود علاقة طردیة بین المتغیرین و 1,77محل دراستنا كما بلغ معامل الانحدار 

≤α(و هي دالة عند مستوى 43,23المحسوبة و التي بلغت Fتأكد معنویة هذا التأثیر قیمة 

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند :البدیلةالفرضیةونقبلالصفریةترفضومنه. )0.05
الجزائریة في تخفیض تكلفة المستخدمة في البنوك لتكنولوجیا الانترنت ) α≥0.05( مستوى 

.الخدمات البنكیة المقدمة لزبائنها
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: الفرضیة الرئیسیة الثانیة
في اتجاهات المبحوثین في ) α≥0.05( وجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى لا ت

للمتغیرات (البنوك الجزائریة نحو دور تكنولوجیا الانترنت في تحسین الأداء البنكي تبعاً 
) الشخصیة الجنس والعمر والمؤهل العلمي والخبرة العملیة

لاختبار هذه الفرضیة تم استخراج المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لاتجاهات 
الجزائریة حول دور تكنولوجیا الانترنت في تحسین الأداء البنكي تبعاً البنوك في المبحوثین

.للمتغیرات الجنس و العمر والمؤهل العلمي و سنوات الخبرة  و الجدول أدناه یبین ذلك
):16-3(الجدول رقم 

حول المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لاتجاهات المبحوثین في البنوك الجزائریة
دور تكنولوجیا الانترنت في تحسین الأداء البنكي  تبعاً للمتغیرات الجنس و العمر والمؤهل 

العلمي و سنوات الخبرة
الانحراف المعیاريالمتوسط الحسابي

ذكرالجنس
أنثى

3,88
3,57

0,511
0,701

العمر

سنة29أقل من 
سنة39- 29
سنة49- 40
سنة59- 50

3,44
3,76
3,89
3,35

0,532
0,575
0,566
0,577

الشهادة الجامعیة لیسانسالمؤهل العلمــــي
ماستر أو ماجیستیر

الدكتوراه
MBA, PGS)(مؤهل علمي أخر 

3,56
3,72
3,66
3,76

0,584
0,501
0,732
0,523

سنوات الخبرة العملیة

سنوات5أقل من 
سنوات10إلى أقل من 5من 
سنة15أقل من –سنوات 10

سنة20- 15
فأكثرسنة 20

3,68
3,42
3,55
3,61
3,71

0,453
0,742
0,697
0,544
0,477

SPSSبالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالطالبةإعدادالجدول من :المصدر
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تباینا ظاهرا في المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة ) 16- 3(یبین الجدول رقم 
الجزائریة حول دور تكنولوجیا الانترنت في تحسین الأداء البنوك لاتجاهات المبحوثین في 

البنكي تبعاً للمتغیرات الجنس و العمر والمؤهل العلمي و سنوات الخبرة و لبیان دلالة الفروق 
حسابیة تم استخدام تحلیل التباین الرباعي كما هو مبین في الإحصائیة بین المتوسطات ال

الجدول التالي

:)17-3(الجدول رقم 

تحلیل التباین الرباعي لأثر متغیرات الجنس و العمر والمؤهل العلمي و سنوات الخبرة على 
اتجاهات المبحوثین حول دور تكنولوجیا الانترنت في تحسین الأداء البنكي

مجموع مصدر التباین
المربعات

متوسط درجات الحریة
المربعات

قیمة
F

الدلالة الاحصائیة

الجنس
العمر

المؤهل العلمــــي
سنوات الخبرة العملیة

الخطأ

0,033
0,098
0,976
0,576
14,567

1
2
2
2
48

0,022
0,049
0,498
0,298
0,357

0,089
0,234
0,987
0,920

0,798
0,876
0,345
0,407

:مایلي ) 317-(یتبین من الجدول رقم 

 تعزى لأثر الجنس حیث بلغت قیمة إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالةF0,089 و
).α≥0.05( مستوى أكبر من 0,789بدلالة إحصائیة بلغت 

 تعزى لأثر العمر حیث بلغت قیمة إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالةF0,234 و
).α≥0.05( مستوى أكبر من 0,876بدلالة إحصائیة بلغت 

SPSSبالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالطالبةإعدادالجدول من :المصدر
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 تعزى لأثر المؤهل العلمي  حیث بلغت قیمة إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالةF
).α≥0.05( مستوى أكبر من 0,345و بدلالة إحصائیة بلغت 0,987

 حیث بلغت قیمة سنوات الخبرة العملیةتعزى لأثر إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالة
F0,920 0.05( مستوى أكبر من 0,407و بدلالة إحصائیة بلغت≤α.(

وجد لا ت"یتبین مما سبق بأن مصدر التباین یؤكد إلى قبول الفرضیة و التي تنص على أنه 
في اتجاهات المبحوثین في البنوك ) α≥0.05( فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 

للمتغیرات الشخصیة (الجزائریة نحو دور تكنولوجیا الانترنت في تحسین الأداء البنكي تبعاً 
)"الجنس والعمر والمؤهل العلمي والخبرة العملیة

ات والنسب المئویة للبنوك الجزائریة التي تقدم لاختبار الفرضیة الأولى تم حساب التكرار : أولا
)18-3(خدمات بنكیة باستخدام شبكة الانترنت، و هي موضحة في الجدول رقم 

)18-3(جدول رقم 
التكرارات والنسب المئویة للبنوك الجزائریة التي تقدم خدمات بنكیة باستخدام شبكة الانترنت:

تقدم البنك خدماته البنكیة باستخدام 
شبكة الانترنت

النسبة المئویةالتكرار

%08100نعم
%000لا

%08100المجموع

أن مجمل البنوك تقدم خدمات بنكیة باستخدام شبكة الانترنت، ) 3-18(یبین الجدول رقم 
من البنوك الجزائریة التي تشكل مجتمع الدراسة، وهذا یدل على ) %100(وتشكل ما نسبته 

إلى أن هذه البنوك تقدم بعض الإشارةمواكبة البنوك الجزائریة للتقدم التكنولوجي، وتجدر 
: الخدمات المصرفیة فقط ولیس كل الخدمات وهذا یؤكد صحة الفرضیة الأولى التي تنص على

".نترنت لتقدیم خدمات بنكیة لعملائها تستخدم البنوك الجزائریة شبكة الا"

SPSSبالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالطالبةإعدادالجدول من :المصدر
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كما تم حساب التكرارات والنسب المئویة للخدمات التي تقدمها البنوك الجزائریة لعملائها عبر 
).19-3(كانت كما هي موضحة في جدول رقم الانترنت حیث 

:)19-3(جدول رقم 
لعملائها عبر الانترنتالتكرارات والنسب المئویة للخدمات التي تقدمها البنوك الجزائریة 

النسبة المئویةالتكرارالخدمات التي تقدمها المصارف
:خدمات استعلامیة عن

البنك- 
الخدمات المقدمة- 

08
08

100%
100%

:خدمات اتصالیة
طلب كشف الحساب- 
تقدیم طلب للحصول على دفتر شیكات - 
تقدیم طلب للحصول على قروض- 

08
05
03

100%
62.5%

37,5%
:خدمات تنفیذیة

اجراء عملیات تنفیذیة على الحساب المصرفي- 
تحویل نقدي بین الحسابات- 
دفع فواتیر- 
التسوق الفوري- 

05
06
03
03

62.5%
75%
37,5%
37,5%

) 08(التي تقدم هذه الخدمات حیث یظهر لنا أن هنالك عدد البنوك ) 19-3(یبین الجدول رقم 
، وهذا )%100(بنوك تقدم خدمات معلوماتیة عن البنك وعن الخدمات المقدمة وتشكل ما نسبته
بنوك تقدم ) 08(لأن جمیع البنوك تمتلك موقعا الكترونیا على شبكة الأنترنت، وأن هنالك 

) 03(، وأن هنالك )%100(ما نسبته خدمات اتصالیة تتعلق بطلب كشف الحساب، وتشكل 
بنوك تقدم خدمات اتصالیة تتعلق بتقدیم طلب للحصول على القروض، وخدمات تنفیذیة تتعلق 

بنوك تقدم خدمات اتصالیة تتعلق بتقدیم ) 05(، كما أن هنالك )%37,5(بدفع الفواتیر بنسبة 

SPSSبالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالطالبةإعدادالجدول من :المصدر
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ل نقدي بین الحسابات طلب للحصول على دفتر شیكات، وخدمات تنفیذیة تتعلق بإجراء تحوی
) 05(من البنوك، أما بالنسبة للخدمات التنفیذیة الأخرى فهناك ) %75(وتشكل ما نسبته 

بنوك تقدم خدمات تنفیذیة تتعلق بإجراء عملیات تنفیذیة على الحساب المصرفي وتشكل ما 
توفر أي ثلاثة بنوك) %37,5(، اما خدمات التسوق الفوري فتشكل ما نسبته )%62.5(نسبته 

هذه الخدمة ، حیث أنه من الملاحظ أن الخدمات التنفیذیة كانت الأقل انتشارا نظرا لحساسیة 
الوقائیة لحمایة أنظمته، الإجراءاتهذا النوع من الخدمات، حیث یتطلب من البنك القیام بكافة 

ك وهذا ما جعل الخدمات المقدمة من قبل البنو الإمكانوالسیطرة على هذه المخاطر قدر 
الجزائریة تتمثل في معلومات وصور اشهاریة تهدف الى تسهیل الاتصال مع العملاء، والتحویل 

: من حساب لحساب آخر، ودفع فواتیر وهذا یؤكد صحة الفرضیة الأولى أیضا التي تنص على
".تستخدم البنوك الجزائریة شبكة الانترنت لتقدیم خدماتها البنكیة للعملاء"
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خلاصة الفصل 

النمو المتسارع لوسائل الدفع الحدیثة وتكنولوجیا المعلومات والإتصال إلى آثار كبیرة على أدّى
المصارف ، إما من ناحیة أشكال هذه المصارف أو تسویق خدماتها ، لذا أصبح من الضروري 
تطویر الأسالیب المصرفیة لكي لا تبقى المصارف بعیدة عن المتغیرات الجدیدة في ظل نمو 

وتعتبر الجزائر من بین الدول السائرة في . المصارف الشاملة والتكتلات الإقتصادیةالأسواق و 
و نظرا لأهمیة ما قدمته الصیرفة الإلكترونیة للإقتصاد و .تحدیث جهازها المصرفي وتطویره

نظرا لمحاولة الجزائر النهوض بإقتصادها من حالة الركود المزریة و تسریع و تنشیط حركته 
ضرورة تطویر نظامها المصرفي و مواكبة كل ما هو جدید ، فبادرت بإصلاحات رأت الجزائر

عدیدة لتهیئته إلى هذا الحد لكن لم یكتب لها النجاح لحد الآن حیث كل إصلاح جاء بأفكار 
.معظمها لم ترى النور بسبب التماطل في تطبیق القوانین و إحترامها و سوء التسییر

المیدانیة فقد أظهرت الاستخدام العالي و المكثف لتكنولوجیا نتائج الدراسةتحلیلعندأما
الانترنت على مستوى البنوك الجزائریة كما تبین لنا من خلال نتائج الدراسة المیدانیة أن البنوك 

توظف تكنولوجیات الانترنت من أجل إدارة و تنفیذ أنشطتها المختلفة و الجزائریة  محل دراستنا 
جي الممثل بزبائنها و شركاءها المختلفین وتعتبر شبكة الانترنت هي ربطها بمحیطها الخار 

الفضاء الرقمي الذي یتم من خلاله تجسید التكامل بین عملیات و نشاطات البنوك المختلفة 
برمجیات المستندة للإنترنت مما انعكس ایجابا على أعمال و خدمات البنوك الباستخدام 
همة الفعلیة لتكنولوجیا الانترنت المستخدمة مساالمیدانیة الأظهرت نتائج دراستناكما. المدروسة

بینالعلاقةلتحدیدالإحصائيالتحلیلأما. الجزائریة محل الدراسةفي تحسین أداء البنوك 
بین تكنولوجیا الانترنت و تحسین أداء إیجابیةعلاقةوجودعلىأسفرفقدمتغیرات الدراسة

.البنوك الجزائریة محل دراستنا



ةالخاتم
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تكنولوجیا المرتكزة أساسا على الحدیثة والالكترونیة أدّى النمو المتسارع لوسائل الدفع 
إلى آثار كبیرة على المصارف ، إما من ناحیة أشكال هذه نترنت وشبكات الاتصالاتالا

تبنىعلى البنوك عموماخدماتها ، لذا أصبح من الضروريلهاتسویقطریقة المصارف أو 
حتى لا تخرج من الحاصلةالتغیراتلمواكبةإدارة وتسییر أعمالها،مجالفيجدیده توج

بمسایرة التطورات الحاصلة في مجال المعاملات لاإو لا یتأتى هذا , المنافسة العالمیة
المالیة الإلكترونیة، وذلك بتبنیها الصیرفة الإلكترونیة التي جاءت بوسائل إلكترونیة متطورة 

البطاقات البنكیة، النقود الإلكترونیة، وكذا و كالخدمات المقدمة على شبكة الانترنت لزبائنها 
وسائل الدفع تختلف من جهاز مصرفي إلى أخر غیر أن . الخ....الشیكات الإلكترونیة

حسب تطور الدول فهناك دول تطورت وسائل الدفع فیها ، في حین لا یزال بعضها یتخبط 
في متاهة التعاملات الورقیة ، وتعتبر الجزائر من بین الدول الساعیة لتحدیث جهازها 

ریع و تنشیط حركتهالمصرفي وتطویره للنهوض باقتصادها من حالة الركود المزریة و تس
و یعتبر استحداث منصب وزیر .نظرا لأهمیة ما تقدمه الصیرفة الإلكترونیة للاقتصاد

منتدب لدى وزارة المالیة مكلف بالاقتصاد الرقمي و عصرنة الأنظمة المالیة في الحكومة 
.الجزائریة خیر دلیل على هذا التوجه

:نتائج الدراسة
تضمن بحثنا محاولة لدراسة العلاقة بین تكنولوجیا الانترنت المستخدمة في البنوك الجزائریة 

تكنولوجیا الانترنت و كیف أصبحت أداة  إلىو دورها في تحسین أداءها و ذلك بالتطرق 
مختلف تطبیقات إلىالإشارةكما تم , في خدمة أعمال و نشاطات البنوكإستراتیجیة

على عینة من البنوك الدراسةنموذجبتطبیقثم قمنا. نت في عالم البنوكتكنولوجیا الانتر 
:التالیةالنتائجعلىالحصولتمفقدالإحصائيالتحلیلنتائجعلىاعتماداو،الجزائریة
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 لقد تبین من خلال دراستنا أن أغلب البنوك الجزائریة تقدم خدمات مصرفیة عبر
المصرفي عبر الانترنت أمرا لابد منه لمواكبة شبكة الانترنت، حیث أصبح العمل 

التطورات التكنولوجیة وتلبیة حاجات العمیل المتغیرة، ومن الملاحظ أن الخدمات 
المصرفیة التي تقدمها البنوك الجزائریة في أغلبها خدمات معلوماتیة، أما الخدمات 

ه الى اجراءات التنفیذیة فقد كانت أقل نظرا لحساسیة هذا النوع من الخدمات وحاجت
.تكنولوجیة وأمنیة محكمة

 أظهرت نتائج الدراسة الاستخدام العالي و المكثف لتكنولوجیا الانترنت من خلال
البنوك و المستندة الى تكنولوجیا ادارة أعمال مختلف التطبیقات المستخدمة في 

ما حیث تراوحت المتوسطات الحسابیّة لإجابات أفراد العینة, الانترنت بصفة عامة
.بدرجة موافقة مرتفعة) 3,785-4,621( بین 

 یعتبر عامل المنافسة سببا رئیسیا لتقدیم الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنت
حیث أن هذه الخدمات تساعد في المحافظة على العملاء الحالیین واستقطاب عملاء 

.جدد وبالتالي توسیع قاعدة العملاء بالنسبة للبنوك الجزائریة
قدیم الخدمات المصرفیة عبر الانترنت بتخفیض التكالیف التشغیلیة المتمثلة یسمح ت

في تكلفة الدعایة والاعلان وتكلفة تقدیم الخدمة مباشرة من مبنى البنك، وهذا یدل 
على فعالیة الانترنت في تقلیل التكالیف على البنك كبدیل عن الطرق التقلیدیة كما 

ودائع، ویحقق نموا سنویا في عدد الحسابات یؤدي الى زیادة الایرادات وحجم ال
.ویساعد الأفراد على تحویل الأموال بین حساباتهم

مساهمة تكنولوجیا الإحصائي للدراسة المیدانیة فقد تأكد التحلیلنتائجعلىاعتماد
:من خلال وك الجزائریة محل دراستناتحسین أداء البنالمستخدمة فيالإنترنت 

 0.05( دلالة إحصائیة عند مستوى و جود علاقة ارتباط ذات≤α ( لتكنولوجیا
.زبائنهاىرضأداءها من خلال المستخدمة في البنوك الجزائریة علىالانترنت 
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 0.05( دلالة إحصائیة عند مستوى و جود علاقة ارتباط ذات≤α ( لتكنولوجیا
زیادة حصتها على تحسین أداءها من خلال المستخدمة في البنوك الجزائریة الانترنت 

.السوقیة
 0.05( دلالة إحصائیة عند مستوى و جود علاقة ارتباط ذات≤α ( لتكنولوجیا

تخفیض على تحسین أداءها من خلال الجزائریة المستخدمة في البنوك الانترنت 
.تكلفة الخدمات البنكیة المقدمة لزبائنها

 د و وجتوصلنا في دراستنا المیدانیة الى عدم الرباعياستخدام تحلیل التباینمن خلال
في اتجاهات المبحوثین في ) α≥0.05( فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 

البنوك الجزائریة نحو دور تكنولوجیا الانترنت في تحسین الأداء البنكي تبعاً 
")للمتغیرات الشخصیة الجنس والعمر والمؤهل العلمي والخبرة العملیة(

:توصیات الدراسة

لقد كانت مناسبة اجرائنا للدراسة المیدانیة في البنوك الجزائریة فرصة ثمینة للتعرف على 
استخدامات تكنولوجیا الانترنت في البنوك و مدى الامكانیات الهائلة التي توفرها هذه 
التكنولوجیا لمن یدرك طریقة استغلالها في أداء الأعمال فهي لاشك فرصة بالنسبة

غیر أن الاستفادة من , للبنوك الجزائریة الساعیة لتطویر تنافسیتها على المستوى المحلي
تكنولوجیا الانترنت على مستوى البنوك الجزائریة لا یمكن تحقیقه ما لم تتوفر جملة من 

:الشروط نذكر منها

 توفیر دعم حكومي للجامعات و المخابر و المؤسسات التعلیمیة المختصة و
بمجالات المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات عموما و تكنولوجیا اللانترنت المهتمة

,بصفة خاصة
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ارادة سیاسیة تدفع القطاع المالى نحو عصرنة الأنظمة المالیة الجزائریة و هذا ما
المكلفة بالاقتصاد الرقمي و الوزارة المنتدبةاستحداث الیوم من خلالناه لمس

الحالیةكومة الجزائریةعصرنة الأنظمة المالیة في الح
 التوسع في استخدام شبكة الانترنت لتقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك

.الجزائریة
 أصبحت الخدمات المصرفیة الالكترونیة أمر لا مفر منه إذ أنها تلاقي إقبالا

متزایدا من یوم لآخر، الأمر الذي یفرض على البنوك الجزائریة ضرورة تعریف 
.الخدمات وتوضیح مزایاهاعملائها بهذه 

 على البنوك القیام بحملات توعیة مكثفة لعملائها عن الخدمات الالكترونیة
.الجدیدة وتشجیعهم على استخدامها

 ضرورة وضع خطط لتطویر أعمال البنوك الالكترونیة في الجزائر لمواجهة
.المنافسة العالمیة في الصناعة المصرفیة

وتنویعالمتطورة،والبرامجالأنظمةوتطبیقلحدیثة،االتكنولوجیةاستخدامتشجیع
عملیةلأیةالزاویةحجركونهالأمرهذاإلىوالنظرالمقدمة،المصرفیةالخدمات

الإداراتفيالاستخدامهذایعززأنیجبكماالإلكترونیة،الصیرفةباتجاهتحول
أمنوضمانللاتصالاتالوطنیةالتحتیةالبنياستكمالأجلمنالحكومیة
خدمتهاوجودةالشبكات

مكتبتنا الجامعیة بموضوع جدید و ساهمنا إثراءفي الختام نأمل أن نكون قد وفقنا في 
تبقى دراستنا ككل عمل علمي تشوبه و . و لو بنذر قلیل في إظهار بعض الحقائق

لاشك أننا أغفلنا الجوانب المكونة لمتغیرات الدراسة فبكل الإلمامیمكن النقائص و لا
یبقي الباب مفتوح أمام بعض الجوانب المهمة نظرا لشساعة الموضوع و حداثته مما 
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البنوك الباحثین في مجال دراسة كل جوانب تأثیر استخدامات تكنولوجیا الانترنت في 
المؤسسات على نشاطاتها و وظائفها و استراتیجیاتها؟و 
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الاستبانة الموزعة:1الملحق 

الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة
وزارة التعلیم العالي للبحث العلمي

-بسكرة–خیضرمحمدجامعة

كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة و علوم التسییر

البحثستبانــــةإ
أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه علوم من أجل انجاز 

بعنوان
استخدام الإنترنت كأداة لتقدیم الخدمات البنكیة و أثرھا على الأداء البنكي

-حالة البنوك الجزائریة-

،،الأكــــارمسیداتي سادتى 

بعد التحیة وفائق التقدیر،،

كأداة لتقدیم الخدمات البنكیة و أثرھا استخدام الإنترنت "حول موضوع قوم الباحث بدراسة علمیة ی

تكنولوجیا الانترنت بینالعلاقةلدراسةاللازمةالبیاناتجمعإلىالإستبانةهذهفتهد."على الأداء البنكي

علماً بأن كما أحیطكم ، )الاستبانة(التكرم في التعاون في تعبئة منكمیاً ، راجسین الأداء البنكي ودورها في تح

.، ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقطتامةستعامل بسریةالإجابات 

،،،محسن تعاونـــكملكاً شاكر 

دغنوش العطرة ةثالباحـــ

.على التقدیر الذي یناسب كل متغیر من وجهة نظرك) √(أرجو التكرم بوضع إشارة **
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الجـــــزء الأول من الاستبانـة 
عامةمعلومات 

أمام الإجابة المناسبة) √(عن كل سؤال بوضع إشارة یرجى الإجابة
لمن یملئ الإستبانةلبیانات الشخصیة ا :

 الوظیفة
□نائب المدیر □مدیر عام 

□رئیس مصلحة □مدیر 
أنثى □ذكر □:جنسال
سنة  39-29□سنة29أقل من □:رــــــــالعم

سنة 59أكثر من □سنة59- 50□سنة  40-49□
يـــالمؤهل العلم:

.درجة الماجستیر □لیسانس الشهادة الجامعیة □
مؤهل علمي أخر□درجة الدكتوراه□
 عدد سنوات الخبرة:

سنة  15أقل من 10□سنوات 10أقل من 5من □سنوات   5أقل من  □
.فأكثر سنة20□سنة20أقل من إلى 15من □

بیانات حول المؤسسة
تاریخ تأسیس المؤسسة

عدد العاملین في المؤسسة 
عدد الخدمات أو المنتجات التى تنتجها المؤسسة

10أكثر من □10الى أقل من 2من □واحد 1□

لا□نعم □هل تتواجد المؤسسة في أسواق أجنبیة 
بیانات حول الانترنت في المؤسسة

لا□نعم □هل یعتبر استخدام الانترنت أساسي في أعمالكم و نشاطاتكم؟ 
لا□نعم □هل یتم استخدام الانترنت في كل المستویات الاداریة 

هل تعتمد المؤسسة على الربط الشبكي باستخدام الإنترانیت و الإكسترانیت المعتمدة على 
لا□نعم □تكنولوجیا الانترنت 

______________________
.إن هذه الأسئلة مصممة لأغراض التحلیل الإحصائي فقــط* 
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الجـــــزء الثاني من الاستبانـة
بنك تكنولوجیا الانترنت في ال

النشـاطات الداعمـة والنشـاطات بواقـع و طریقـة اسـتخدام مختلـف تكنولوجیـات الانترنـت فـي یتعلـق هـذا الجـزء بجمیـع المعلومـات الخاصـة 
بنك لالرئیسیة ل
أمـام ) √(الإجابـة عـن كـل سـؤال بوضـع إشـارة یرجـى مـن حضـرتكم بـنككم التالیـة فـي یقـات هل تتوفر التطب

:الإجابة المناسبة

العبارة
عالیة 
جداً 

)5(

عالیة

)4(

متوسطة

)3(

قلیلة

)2(

قلیلة 
جداً 

)1(
هل یمتلك البنك موقع الكتروني على الویب لتقدیم الخدمات المصرفیة - 1

لزبائنه

نظام برید الیكتروني داخليعلى بنك توفر الیهل . -2

تكنولوجیا الانترنت تبادل معلومات من خلالفي بنككم نظام هل یتوفر - 3

).الإنترانت و الإكسترانیت( لربط الشبكي ل

أمین المعاملات الالكترونیة نظام تموقعكم على الویب لهل یتوفر . -4

e-CRMبرمجیات ادارة علاقة الزبائن الالكترونیةبنك ستخدم الیهل .5

المستندة على الویب

بیانات و مستودعات البیانات المستندة على على قواعد بنك توفر الیهل -6

الویب
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 لتقدیم الخدمات البنكیة الانترنت استخدام تكنولوجیا الدافع وراء
 دیمما ت كمالدافع وراء تق ر الانترن رفیة عب دمات المص الإجابـة عـن كـل سـؤال یرجـى مـن حضـرتكم الخ

:أمام الإجابة المناسبة) √(بوضع إشارة 

العبارة
عالیة 
جداً 

)5(

عالیة

)4(

متوسطة

)3(

قلیلة

)2(

قلیلة 
جداً 

)1(
الزبائن الحفاظ على و جذب عملاء جددزبائن من خلال زیادة عدد ال

الحالیین

وبالتالي خلق نوع من الولاء للبنكزبون توطید العلاقة بین البنك وال

زبائن أكبر عدد من الالتوسع الجغرافي وبالتالي الوصول الى 

زیادة النمو السنوي في عدد الحسابات

یساعد الأفراد على تحویل الأموال بین الحسابات لفروع المصرف 

المختلفة من خلال الانترنت

.تخفیض مصاریف المراسلات والأوراق خاصة بین الفروع

.یؤدي الى الزیادة في الایرادات

حجم الودائعزیادة 

تكالیف الدعایة والإعلان وتكالیف تقدیم (تخفیض التكالیف التشغیلیة 

)الخدمات مباشرة من مبنى البنك
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تكنولوجیا الانترنت و دورها في تحسین الأداء البنكي
(الإجابـة عـن كـل سـؤال بوضـع إشـارة ، یرجـى سـین الأداء البنكـيتحى مسـاهمة تكنولوجیـا الانترنـت فـي معرفـة مـدیتعلق هذا الجزء ب

: أمام الإجابة المناسبة) √
من خلالسین الأداء البنكي حسب رأیكم هل ساهمت تكنولوجیا الانترنت في تح

العبارة
عالیة 
جداً 

)5(

عالیة

)4(

متوسطة

)3(

قلیلة

)2(

قلیلة 
جداً 

)1(
تحسین مستوى رضا الزبائن

السوقیةزیادة الحصة 

لخدمات بأقل الأسعاربنك تساهم في عرض ال

تخفیض النفقات الاداریة و التشغیلیة

ساهمت في عرض منتجات متمیزة عن المنافسین

ساعدت على تقلیص الوقت في اتمام المعاملات

في الاستجابة لضغوط المنافسینبنك تطویر قدرات ال

الموارد بأقل التكالیفالحصول على

توصي بهاالانترنت أي اقتراحات أخرى من شأنها تعظیم وتحسین استخدامات تكنولوجیا 
....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................

....................................................................................................
....................................................................................................
....................................................................................................

....................................................................................................
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الجزائریة على الانترنتعینة من الخدمات الصرفیة التى تقدمها البنوك 2الملحق 
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