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 الاهداء
 صد الله العظيم  .الله  الرحمان الرحيم  و آخر دعوانا الحمد لله رب العالمين  بسم

 الحمد لله حبا وامتنانا ما كنت لأفعل هذا لولا فضل الله ف الحمد على البدأ و الختام  

لغَُنا  اإمِا  ۚ  نِ إحِْساَنً ا  وَقضََىٰ ربَُّكَ ألاا تعَْبدُُوا إلاا إيِ ااهُ وَباِلْواَلدَِيْ  ۞  الى من  ق ال  فيهم  الله تعاى  "  أحََدُهُماَ الْكِبرََ  عِندَكَ  يبَ ْ

 ﴾كَريِماً قوَْلاً  لاهُماَ وَقُ ل تنَْهَرْهُماَ وَلاَ  أفُ   لاهُماَ تقَُ ل فَ لََ  كِلَهُماَ أوَْ 

 لي رحمه الله  بي الغاالى قدوتي  في  الحياة  الى من رباني وغرس  في  روحي  مكارم الأخلَق  الى من اثنى عمره من اجلنا ا

الذي رحل  قبل  ان  يقطف ثمار زرعه وجهده الذي  لولاه بعد الله لم اكن هنا  نجاحي  ينقصه فخرك بي  يا  ابي   انت   

لحياة  التي ضلت دعوتها ترافقني دائما دكتورتي  في  ا  الحضار  في  ق لبي  رغم  الغيابي  الى جنة الله في الارض "امي"

 ات  لوصفك يا  امي  لا  تكفي  الكلم

 الى سندي في  الحياة اخوتي  الذراع  الواقي  عند عثراتي  

 الى  كل  زملَئي  في الدراسة ومن صادفتني بهم الحياة ودعموني  بالكلمة الطيبة

 زروقن ريمة       

 

 

 

 

 

 



 

 الاهداء

ر دربي  لى النور الذي اناا والإصرارالا بالصبر    يأتيالى من كلل العرق جبينه ومن علمني ان النجاح لا  "
والسراج الذي لا ينطفي نوره بق لبي ابدا من بذل الغالي والنفيس واسمديت منه قوتي واعتزازي بذاتي  
والدي العزيز, الى من جعل الجنة تحت أقدامها وسهلت لي الشدائد بدعائها الى الانسانة العظيمة التي  

مي العزيزة ,الى ضلع الثابت وأمان أيامي الى من  لطالما تمنت أن تقر عينها لرؤيتي في يوم كهذا أ
شددت عضي بهم فكانوا لي ينابيع أرتوي منها الى خيرة أيامي وصفوتها الى اخواني وأخواتي , لكل من  

الأوفياء ورفق اء السنين الى من اف اضني بمشاعره ونصائحه ,    للأصدق اءكان عونا وسندا في هذا الطريق  
الإنجاز  وثمرة نجاحي الذي لطالما تمنيته ها أنا اليوم أكملت وأتممة أول ثمراته  اليكم عائلتي أهديكم هذا  

 "بفضله سبحانه وتعالى ف الحمد لله شكرا وحبا على البدء والختام  واخر دعواهم أن الحمد لله ربي العالمين
الى روح أب الطالبة زروقن المرحوم "زروقن الطاهر"رحمه الله وغفر له وأسكنه  

 نهفسيح جنا
 زرميش هيام      

 

 

  



 

 

والتقدير شكر  

ي  ب   ح  َن  الره حْم سْم  اللَّه  الره  

 

 .الحمدُ لله الذي وهبنا العلم والقدرة على اس تخدامه في خدمة المجتمع، وصلى الله وسلم على خير خلقه محمد وآ له وصحبه

 

"  َ هكُُم ۖ وَل ز يدَن تُُم لَََ نَ رَبُّكُُم لئَِ  شَكَرم ذم تأَذَه
ِ

يدٌ" )وَا نه عذََابِ  لشََد 
ِ
تُُم ا براهي ئِ  كَفَرم (7: ا   

 

تمام هذه المذكرة، آأود آأن آأعبر عن شكري وامتناني لله آأولاً، ثم لكل من ساهم في نجاح هذه الرحلة العلمية. شكراً لَأسرتي  الكرمةة على آأعزائي، بعد ا 

ر  شاد والتوجيه الذين ساعدوني على تحقيق آأهدافي الَأكادمةية. شكراً لَأصدقائي دعمهم المس تمر وتفهمهم العميق. شكراً لَأساتذتي الَأفاضل على الا 

 .وزملائي الذين كانوا دائماً بجواري بكلمة تشجيع ودعم

 

لى اس تخدام ما تعلمته في خدمة المجتمع وتحقيق الرقي لد وطننا نا ولي هذه المذكرة ليست نهاية بل بداية رحلة جديدة في عالم البحث والمعرفة. آأتطلع ا 

 .العزيز

 

نسان في الحياة  .وآأخيراً، لا آأنسى شكر الله الذي منه علينا بالعقل والفهم، والذي علمنا آأن العلم هو نور يهتدي به الا 

 

 .والحمد لله رب العالمين
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 الصفحة اسم الجدول رقم الجدول

 21 المؤشرات التقليدية قياسطرق  3-3جدول 

 23 معايير اختلاف الخدمات المصرفية 3-0جدول 
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 E-banking 51عدد الشتركين في  0-7الجدول 

 SITUATION TPE 52 أجهزة الدفع الالكترونياحصائيات  0-8الجدول 
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 قائمة الأشكال:

 

 الصفحة اسم الشكل رقم الشكل

 19 مراحل تقييم الأداء المصرفي 3-3شكل 

 21 لتحسين أداء البنوك ودة الخدمات المصرفية الالكترونيةج 3-0شكل 

 04 لهيكل التنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائريا 0-3شكل 

 BNA 540 09الهيكل التنظيمي لوكالة تيارت   0-1شكل 

 51 042توزيع البطاقات البنكية بوكالة تيارت  0-4شكل 

 E-banking 51في  عدد المشتركين    0-0الشكل 

 52 احصائيات  اجهزة الدقع الالكتروني 0-6الشكل 
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 اسم الملحق رقم الملحق

 الصفحة الرسمية للبنك الوني الجزائري 3الملحق 

 البطاقة البنكية الكلاسيكية 0الملحق 

 بطاقة النخبة 1الملحق 

 بطاقة التوفير للقصر بدون فائدة 4الملحق 

 بطاقة التوفير بفائدة 0حق المل

 VISAبطاقة  6الملحق 
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Terminal de Paiment Electronice TPE 
Control Objective for Information and related Technologies COBIT5 
International Organization for Standardization ISO 
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في ظل التطور التكنولوجي السريع أصبحت الخدمات المصرفية الالكترونية تشهد تحولا شاملا نحو التكنولوجيا 
حركا للتحول ملتقنيات. فهي تثمل محورا حيويا و تبني أحدث اتكنولوجيا و الحديثة حيث يرتبط ذلك بتوسعععععععععععع نطاق ال

ليات زيادة كفاءة العمتسععععععهم في تحسععععععين و لتكنولوجية التي الحلول اتقدم مجموعة واسعععععععة من الأدوات و  الرقمي حيث
 المصرفية 

الوقت  العملاء ومع مرورلذلك اصععععععععبحت الخدمات المصععععععععرفية الالكترونية متطلبه متطلبا يسعععععععععى لتلبيه احتياجات 
اصعععبحت عنصعععر التميز بين البنوك فيما بينها بخصعععوص تميز الاعمال ومن ال عععروري على هذت البنوك ان تسعععير 
وفقا لهذت التغيرات ولذلك من اجل تطوير أدائها واعمالها والمحافظة على تنافسعععععععيتها في الاسعععععععواق المحلية والعالمية 

رى نستطيع من خلالها مواكبه التطورات الحاصلة التي تحظى بدور كبير في وكذلك البحث عن وسائل و أساليب اخ
تطوير القطاع البنكي وزيادت فعاليته في السعوق المصعرفي سععيا الى تحقيق الاهداف الاسعتراتيجية والمتمثلة في البقاء 

 متطورة مصرفيه حديثة و والنمو والاستمرار وتحقيق مستويات متصاعدا ومتزايدة في الارباح من خلال تقديم خدمات 

في الجزائر يشععععهد القطاع المصععععرفي تحولا مماثلا نحو التقنيات الحديثة بهدف تحسععععين الوصععععول وتسععععهيل العمليات 
المالية يت ععععععمن ذلك اسععععععتخدام الانترنت في التطبيقات الهواتف الذكية لتيسععععععير التحويلات المالية وادارت الحسععععععابات 

 له تحسين البنية التحتية للتحولات المالية وتعزيز الامان للمعاملاتوتسهيل الدفع الالكتروني ما يقاب

مع ظهور الخدمات المصععرفية الالكترونية كنتيجة للتطور التكنولوجي وكحل للمشععاكل والعراقيل التي افرزتها الوسععائل 
من طرف  المبذولةالتقليدية تمكنت الوسععععععائل الحديثة من الانتشععععععار بسععععععرعة وقد يسععععععاهم في ذلك المجهودات الكبيرة 

 البنوك لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء وجاء لهم يختبرون فعالية ومزايا هذت الوسائل حديثة النشأة

 بناء على ما تم تقديمه سابقا يمكن ان نطرح الاشكالية التالية

 ؟504وكالة تيارت   BNA الخدمات المصرفية الالكترونية واقعما هو 
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 التساؤلات الفرعية:

 ما مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية و الأذاء المصرفي؟ -

 ما هو واقع هذت الخدمات في الجزائر-

 ؟ 042ما هو تأثير الخدمات المصرفية الالكترونية على أداء البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت -

 :فرضيات الدراسة

عال وبالتالي ف الأداء المصعرفي  هو مقياس لفاعلية وكفاءة عمل البنوك والمءسعسعات المالية بتحقيق أهدافها بشعكل -
 .تحقيق العوائد المرجوة للمساهمين

دمات المصععععرفية ارلكترونية ن لكن التطور التكنولوجي في مجال تتميز الأعمال المصععععرفية في الجزائر بتقديم الخ -
 ارعلام والاتصالات أدى إلى تطوير الخدمات المصرفية ارلكترونية.

 أهمها فعاليته.  الخدمات المصرفية الالكترونية لها تأثير كبير على أداء البنوك لعدد من الأسباب -

 :أهمية الدراسة

مو ععععوع باعتبارت يدرس عنصععععر مهم يرتبط بالخدمات المصععععرفية ودورها في تعزيز أداء ان أهمية الدراسععععة في هذا ال
القطاع المصعععععععععععرفي إ عععععععععععافة الي مواكبة التطورات الحاصعععععععععععلة في المجال لذلك وجب ادخال التكنولوجياة الي كافة 

 المصارف العالمية وبخصوص المصارف الجزائرية.

 اهداف الدراسة

 :اتحقيق مجموعة من الأهداف ابرزه

 ترونية والأداء البنكيكالتعرف علي ماهية الخدمات الال 

 التعرف علي مختلف الخدمات المصرفية الالكترونية 
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 تناول واقع الخدمات المصرفية في المصارف الجزائرية 

 أسباب اختيار الموضوع

 أسباب ذاتية:

 رات الحاصلة فيه الرغبة في المعرفة التامة لواقع القطاع المصرفي ومدى تفاعل المجتمع مع التطو 

 أسباب موضوعية:

أهمية مو عععععععععععوع الخدمات الالكترونية ومدي مسععععععععععععاهمتها في تطوير المصععععععععععععارف في كافة البنوك العامة والبنوك 
 الالكترونية خاصة

محاولة فهم المصعععععطلحات البنكية المنتشعععععرة في اةونة الأخيرة كالمقاصعععععة الالكترونية التطورات الهائلة والمتزايدة في 
 لمصارف.مجال ا

 :حدود الدراسة

  :الحدود المكانية

   BNAتمت الدراسة في البنك الوطني الجزائري

 0204\0201الحدود الزمانية:

 منهج الدراسة:

لدراسععععععة مو ععععععوعنا وتحليل ابعادت والاجابة عن ارشععععععكالية اعتمدنا المنه  التاريخي والوصععععععفي إ ععععععافة الي المنه  
م المتعلقة بخدمات الصعععععععععععيرفة الالكترونية وكذلك المنه  التاريخي في نشععععععععععععأة التحليلي حيث تم التطرق الي المفاهي

 وتطور المصارف والخدمات الالكترونية
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 الدراسات السابقة:

منظومة للكترونية ومكانتها في ارالصعععععيرفة ان تحت عنون حجاج عبد الحليمن جباري محمددراسعععععة : ىالدراسةةةةة الأول
متطلبات نيل  لاسعتكمال مقدمةمذكر  -466-تيارت وكالة BDLحليةملا التنمية دراسعة حالة بنك صعرفية الجزائريةملا

ظاهر ما مدى تطبيق مالتي عالجت ارشكالية التالية:  تيارت-جامعة ابن خلدون مالية إدارة تخصص استرملشهادة ا
 ؟ 466وكالة تيارت  BDLفي بنك التنمية المحلية  ارلكترونيةالصيرفة 

 ىال ال وء على مجموعة من الأهداف: من خلال التطرق وقامت الدراسة بتسليط

 ومظاهرها؛ ارلكترونيةساس النظري للصيرفة لأعرض ا• 

 لكتروني؛رنظمة الدفع اأشرح وتو يح أهم الوسائط و • 

 لكترونية في الجزائر؛رواقع وسبل تطوير الصيرفة ا• 

 في ظل 466وكالة تيارت  BDLلمحلية في بنك التنمية ا ارلكترونيةتسليط ال وء على واقع الصيرفة • 

 .الاقتصاديةالتطورات 

 واقع الصيرفةب:  ةوالمعنوندراسة الدكتور علي محبوبن علي سنوسين بن زينب خيرةن  الدراسة الثانية:

 مصرف السالم الجزائرن أطروحة دكتورات في العلوم اإلقتصادية تخصص -لكترونية في البنوك التجارية ل ا

 شكالية التالية:لالها الان التي عالجت من خا0202الجزائر نجامعة محمد بو يافن المسيلةن  كنتأمينات وبنو 

 ماهو واقع الصيرفة اإللكترونية في تطوير الخدمات المصرفية في البنوك التجارية الجزائرية مع إسقاط هذه

 الدراسة على مصرف السالم الجزائر؟

 لكترونية األكثر إستخداما من قبل العمالء وطرق تعاملهاوتستمد أهدافها من خالل طبيعة الخدمات اإل

 مع التكنولوجيان باإل افة إلى التعرف على أهم معوقات ومزايا الخدمات المصرفية اإللكترونية. أما نتائجها فيمكن



 مقدمة

 ~ ه ~
 
 

 

 حصرها فيما يلي:

 تقليل التكاليف وتحسين جودة الخدمة المصرفية؛• 

 ألجنبية وتقديم خدمات على مدار الساعة مما يتيح من توفير الوقتسهولة الدخول إلى السوق المحلية وا• 

 والتقليل من الجهد؛

 زيادة كفاءة المصرف وذلك من خالل تقديم خدمات مصرفية جديدة.• 

م(ن بعنوان: " تقييم الأداء المالي للبنوك التجارية"؛ والهدف  0233-0220دراسععععععة التجاني إلهام   الدراسةةةةةة الثالة: 
ن وذلك CPA ن والقرض الشعععبي الجزائريBNA دراسععة تقييم الأداء المالي لكل من البنك الوطني الجزائريمن هذت ال

من خلال تحليل المؤشعععععرات المالية لهما بغرض معرفة مدى تجسعععععيد مفهومي الكفاءة والفعالية للبنكينن كما أوصعععععت 
نكيعة ولفعت الانتبعات لعدورهعا في تسعععععععععععهيل العدراسععععععععععععة على تنميعة الوعي الاجتمعاعي أبهميعة التعرف على الخعدمعات الب

 .المعاملات التجارية وكذلك تشجيع الادخار والتحويلات بين الأفراد

م(ن بعنوان: "العوامل المؤثرة في سععععععلوك العملاء اتجات الخدمات 0233دراسععععععة إبراهيم موصععععععللي  : الدراسةةةةة الراب ة
شععععاف أهم العوامل المؤثرة على سععععلوك العملاءن المصععععرفية الالكترونية للمصععععارف"؛ حيث هدفت الدراسععععة إلى اسععععتك

وكذلك تحديد نية العملاء تجات قبول أو رفض الخدمات المصعععععععععععرفية الالكترونية وذلك في محاولة لتكييف سعععععععععععلوك 
العملاء مع هذت الخدمات. كما افترض الباحث أن كل من عوامل الثقة وسعهولة الاسعتخدام المدركةن والمنافع المدركة 

اتية في اسعععععتخدام الحاسعععععب اةلي والعوامل الديموغرافية لها أثر في نية العملاء اتجات اسعععععتخدام الخدمات والكفاءة الذ
 .المصرفية الالكترونية

 

 

 

 



 مقدمة

 ~ و ~
 
 

 

 هيكل الدراسة:

لماما لجوانب المو ععوع والوصععول الى أهداف الدراسععة والاجابة عن ارشععكالية و جميع الأسععئلة المطروحة تم تقسععيم إ
 الدراسة الى فصلين

تناول الفصل الأول الجانب النظري للخدمات المصرفية الالكترونية و الأداء المصرفي بحيث تم التحدث في المبحث 
 الأداء المصرفي  ليتم في المبحث الثاني الانتقال الى الخدمات المصرفية الالكترونيةالأول 

تقديم تم  اسعععة الميدانية ففي المبحث الأولبالنسعععبة الى الفصعععل الثاني كان يختص بالجانب التطبيقي للدراسعععة أي الدر 
تيارت  BNAأهم الخدمات المقدمة من طرفوفي ما يخص المبحث الثاني تم ارشعععععععععععارة الى  البنك محل الدراسةةةةةةةةة

 نتائج الدراسة التطبيقيةوفي الختام المبحث الثالث تم عرض  504



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول     
المفاهيم الأساسية للخدمات المصرفية 

كترونية والأداء المصرفيالال
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لتطوير البنوك والمؤسععععسععععات المالية أصععععبح تبني الخدمات المصععععرفية  ععععرورة حتميةن بحيث يسععععتوعب هذا المفهوم 
علاقة تلك الكيانات بالسعععععوقن وتحدد من خلاله كيفية القيام بتطوير متوازن لكل الفئاتن بمعنى ان التطوير يجب ان 

فيدة من العملية ابتداء من الزبائن من زبائن البنوك والمؤسععسععات المالية واصععحاب يشععمل جميع الفئات القائمة والمسععت
 رؤوس الاموال والعاملين في البنوكن بار افة الى جميع الاطراف الاخرى المتعاملة معها.

ائل هفي ظل تطور تكنولوجيات الاعلام والاتصعععال الحديثة وشعععيوع اسعععتخدام الانترنت وازدياد مسعععتخدميها والتطور ال
في التقنيات الحاسععوب وشععبكات الاتصععالات في العالم الرقمي الالكتروني  ععمن مفاهيم الاعمال الالكترونية والتجارة 
الالكترونيععةن تطورت الخععدمععات المععاليععة لتتحول الفكرة من مجرد تنفيععذ الأعمععال عبر الخط الى أعمععال بنععك لععه وجود 

 ة للأعمال البنكية الالكترونية.كامل على الشبكة ويحتوي كافة البرمجيات اللازم

 يتناول هذا الفصل الخدمات المصرفية الالكترونية كمبحث أول والأداء المصرفي كمبحث ثاني 
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 الخدمات المصرفية الالكترونية المبحث الأول:

ين سععظهرت الخدمات المصععرفية الالكترونية نتيجة لتطور التكنولوجيا واعتماد المصععارف على الانترنت لتسععهيل وتح 
العمليات المصععرفية. من خلال هذا المبحث سععوف يتم التطرق الى نشععأة وأهم المفاهيم المتعلقة بالخدمات المصععرفية 
 الالكترونية وكذلك الى العوامل المؤدية لظهور هذت الخدمة وكذلك واقع الخدمات المصرفية الالكترونية في الجزائر.

 الالكترونية نشأة ومفهوم الخدمات المصرفية المطلب الأول:

 نشأة وتطور الخدمات المصرفية الالكترونية أولا:

ان ظهور الخدمات الالكترونية هو نتيجة التجديدات المالية بفعل الصعيرفة الالكترونية او مصعارف الانترنتن ومهما  
د ابعاكانت درجه الحداثة على المسعععععععععععتويات الجزئيةن فان عالم الوسععععععععععععاطة المالية عرفت تحول النوعية غير من 

اسعععتراتيجيات المصعععارف في سعععنوات الاخيرةن وكان ذلك نتيجة منطقية لثورة التكنولوجيا الجديدة في العالم والاتصعععال 
وعولمة الاسععععععواق المالية والمصععععععرفيةن حيث ظهرت الصععععععيرفة الالكترونية بظهور النقد الالكتروني. حيث تزاوج النقد 

ام البطاقات بدل النقد الائتماني في الواقع ظهر بفرنسععععععععععععان فمثال الالكتروني بتقنيات المعلوماتن غير ان اسعععععععععععتخد
الاسعععتخدام بطاقة كرتونية في الهاتف وفي الولايات المتحدة الامريكية تم اسعععتخدام البطاقة المعدنية التي تسعععتعمل في 

يث يشهد  ي حتعريف الزبون على مستوى البريدن ومع ذلك كان لابد من الانتظار حتى الخمسينيات من القرن الما
 العالم تحولا في البطاقات.

بطاقة بلاسعععتيكية والتي انتشعععرت على نطاق دولي في  3508في عام  American Expressحيث طرحت شعععركة 
اصعععدرت مجموعة الشعععركات تتكون من ثمانية مصعععارف كبيرت بطاقة 3568السعععتينيات من القرن الما عععي وفي سعععنه 

American Banc لى شركة والتي تحولت فيما بعد اVisa .المشهورة عالميا 

في فرنسعا من قبل سعتة مصعارف فرنسعية وبف عل الثورة الالكترونية  Curableبار عافة الى اصعدار البطاقة الزرقاء 
تم تزويد البطاقات بمسععععارات مغناطيسععععية في البلدان المتقدمة حيث اصععععبحت تحتوي على ذاكرة مما ادى الى ظهور 

 .1رنتالخدمات المصرفية عبر الانت

  

                                                             
ن عربي بخديجة سعدي، دور الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين الأداء البنكي، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي، جامعة ال1

 3، ص 2121أم البواقي، مهيدي، 
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 مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونيةثانيا: 

قبل التطرق الى الخدمات المصععععرفية الالكترونية سععععنحاول التعرف على اهم المصععععطلحات ذات الصععععلة بالمو ععععوعن 
 الخدمة المصرفية. وعليه سنتطرق الى مفهوم

ا سا غير ملموسة ولا ينت  عنهتعريف كوتلر:" هو اي نشاط او انجاز او منفعة يقدمها طرف لطرف اخر وتكون أسا
 أية ملكية وأن انتاجها او تقديمها قد يكون مرتبط بالمنت  مادي".

كما عرفت كذلك" بانها مجموعه من الانشعععععععطة والعمليات المقدمة من قبل المصعععععععرف التي يدركها المسعععععععتفيدون من 
سعععتقبلية المالية والائتمانية الحالية والمخلال ملامحها وقيمتها المنفعية التي تشعععكل مصعععدرا رشعععباع حاجتهم ورغباتهم 

 66المتعلق بالنقد والقرض الذي نصعععععت المادة  0221اوت  06المؤرخ  33\21وهما يتوافقان مع تعريف الأمر رقم 
منه على ان تت عععمن العمليات المصعععرفية تلقي الاموال من الجمهور وعمليه القرض وكذا و عععع وسعععائل الدفع تحت 

 1ت هذت الوسائل"التصرف الزبائن وادار 

 مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية:-1

يقصععععد بها أن يقدم المصععععرف خدماته المصععععرفية من خلال شععععبكة الانترنت عبر مايعرف بالموقع الالكتروني ويمكن 
د نترنت أحخدمات المصرفية عبر الالتلك الخدمات أن تتنوع في شكلها و محتواها والجهة التي توجه اليها. وتعتبر ال

بل أنها شععععععععععكلت نقطة تحول كبيرة في تطور الخدمات  نالقنوات الأسععععععععععاسععععععععععية التي تقدم الخدمات على نطاق العالم
  .المصرفية الالكترونية وأصبحت مجالا لتنافس المؤسسات المصرفية

  تصعععععععععععال لااو  لاععععععععععععلامهعععععععععععي اجعععععععععععراء عمليعععععععععععات بنكيعععععععععععة بطعععععععععععرق الكرتونيعععععععععععةن أي اسعععععععععععتخدام تكنولوجيعععععععععععات ا"
ظععععععععل هععععععععذا الععععععععنمط لععععععععن فععععععععي ديععععععععدةن و لجصععععععععرفية التقليديععععععععة او المعمععععععععال االأمععععععععر بق الاتعلععععععععسععععععععواء  ديععععععععدةلجا

يريعععععععدها مععععععن بنكعععععععه معععععععن أي  تعععععععيعمععععععال الالأباذا أمكعععععععن القيعععععععام  البنععععععك لعععععععىيكععععععون العميعععععععل م ععععععطرا للتنقعععععععل ا
 .2 "أي زمان فيمكان و 

                                                             
 .55،ص7102،  10 هاجر محمد مالك والطاهر محمد أحمد علي ،جودة الخدمات المصرفية وأثر ها على العميل ،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ،العدد1 

 7102أوكتوبر  00المؤرخ في  02-01رقم  المتعلق بالنقد والقرض ،معدل ومتمم حسب آخر تعديل له بالقانون7110أوت 72المؤرخ في  10/00مر رقم لأا-

 .10،ص 7110 أوت10أالمؤرخة في  57الجريدة الرسمية العدد  المتعلق بالنقد والقرض،

 تطلبات نيلضمن معبد النبي وئام، بوقرن رميساء، تحسين وتسيير الخدمات المالية لعملاء البنوك الجزائرية باستحداث نموذج لموقع الكتروني، مذكرة تخرج 2 

 78ص  72، ص 7170، 0495ماي  8شهادة الماستر، تسويق الخدمات، جامعة قالمة 
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ن مثل خدمات مصععرفية للأفراد والشععركات لتقديم التكنولوجيا وارنترنت الخدمات المصععرفية ارلكترونية اسععتخدام تعني
دارة الحسععععععاباتنالبنكيةن والتحويلات المالية الحوالات الرصععععععيد والمعاملات  عن والدفع ارلكترونين وارسععععععتعلام ن وا 
أوالأجهزة  الحواسيب الشخصية أو الهواتف الذكية على الخدمات المصرفية ارلكترونية وتستخدم منصات .المصرفية
 .أمانبسهولة و  وتسهل العمليات المالية اللوحية

 خصائص وأهمية الخدمات المصرفية الالكترونية وأنواعهاالمطلب الثاني: 

 خصائص الخدمات المصرفية الالكترونيةأولا: 

 تتميز الخدمات المصرفية الالكترونية بعدة خصائص نذكر ما يلي: 

خدمة مقدم ال \مة( الزبوناذ ان كافة الاجراءات والمراسلات بين طرف الخدالتقليل من الوثائق الورقية للم املات: -
  المصرفية تتم الكترونيا دون استخدام ورقه أو وثائق رسمية.

وذلك لتوسعععععيع نشعععععاها عالميا دون الحاجة للفرع الخارجي أو زيادة الموارد فتح المجال أمام البنوك صةةةة يرح الحجم: -
 ية.ل الخدمات المصرفية الالكترونالبشرية أو زيادة فروع داخلية جديدةنحيث يمكن استهداف جميع الزبائن من خلا

يد الهوية:- ية تحد اذ لا يرى كعل من متلقي ومقعدمي الخعدمعة الاخرى حيعث تقوم الخعدمعات الالكترونية  عدم إمكان
بععالتعرف على متلقي الخععدمععة لهععا وهععذا مععا تعععالجععه التكنولوجيععا بععالعععديععد من وسعععععععععععععائععل التععامين للتعرف على الهويععة 

 1الالكترونية

ام التسعععععععععععويق بدرجة عالية: هي عملية تقوم بها البنوك لتوزيع منتجاتها على الزبائن بحيث تكون في اعتماد على نظ
 أقرب مكان للزبون وأكثر مناسبة له.

تعين القدرة على تكوين وادامة مصععععععععادر معلومات محدثة من خلال تحديث  سةةةةةةرعة التحديث خاصةةةةةةية التحديث:-
اعلات التي تحدث بين الزبون والمؤسععسععة بشععكل متواصععل بتوقيت مناسعب المعلومات المسععتفادة من الزبائنن ومن التف

وبسععععععرعة فائقةن وهذا من شععععععأنه أن يعزز كفاءةن وفعالية قواعد البيانات مما يظهر عليها قدرا من الدقة والمصععععععداقية 
 والثقة.

 إنهاء خدمات تتم عن بعد وبدون اتصال مباشر بني أطراف الخدمة. 

                                                             
تر الملحقة ماسبن عوالي عبير أثر الخدمات المصرفية الالكترونية في تعزيز الشمول المالي للبنوك مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ال1 

 11ص  2122الجامعية قصر الشلالة تيارت 

https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D9%88%D9%83%D9%8A%D9%81-%D9%8A%D9%85%D9%83%D9%86-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85%D9%87%D8%A7
https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D9%88%D9%83%D9%8A%D9%81-%D9%8A%D9%85%D9%83%D9%86-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85%D9%87%D8%A7
https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D9%84%D8%A7%D9%94%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA
https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D9%84%D8%A7%D9%94%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA
https://www.ejaba.com/question/%D9%83%D9%8A%D9%81-%D8%AA%D9%82%D9%88%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83-%D8%A8%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%84
https://www.ejaba.com/question/%D9%83%D9%8A%D9%81-%D8%AA%D9%82%D9%88%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83-%D8%A8%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%84
https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%95%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%85-%D8%B9%D9%86-%D8%A8%D8%B9%D8%AF
https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%95%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%85-%D8%B9%D9%86-%D8%A8%D8%B9%D8%AF
https://www.ejaba.com/tag/%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/tag/%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/tag/%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%85%D8%B9%D9%86%D9%89-%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%AA%D9%81-%D8%A7%D9%84%D8%B0%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%85%D8%B9%D9%86%D9%89-%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%AA%D9%81-%D8%A7%D9%84%D8%B0%D9%83%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AE%D8%B5%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AE%D8%B5%D9%8A%D8%A9
https://www.ejaba.com/tag/%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A
https://www.ejaba.com/tag/%D8%AA%D8%B3%D9%87%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A
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عاقد بدون مسعععععععععععتندات ورقيةن حيث أن كافة الاجراءات والمراسعععععععععععلات بين طرفي الخدمة تتم إنهاء خدمات تقوم بالت 
 الكترونيا.

 ثانيا: أهمية الخدمات الصرفية الالكترونية

تقوم البنوك الالكترونية بمزاولة نشاطها وتقديم خدماتها المالية عبر شبكة الانترنت تحقق فوائد كثيرة ولعل أهمها فيما 
 يلي: 

نفقات التي يتحملها البنكن يجعل تكلفة انشعععععاء موقع البنك عرب الانترنت لا تقارن بتكلفة انشعععععاء فرع جديد تخفيض •
للبنك وما يتطلبه من مباني وأجهزة وكفاءة ادارية ا ععععععععععافة الى أن تسععععععععععويق البنك لخدماته من موقعه على الانترنت 

 وتؤهله الى مستوى المعاملات التجارية العالمية.يساعدت على امتلاك ميزة تنافسية تعزز من مكانته التنافسية 

ان توجه البنوك العالمية نخو شبكة الانترنت وما تتميز به من قدرات تنافسيةن يلزم البنوك الصغيرة  رورة الارتقاء •
 الى مستوى هذت التحديات ووفقا لذلك سيقوم العملاء بالمقارنة بين خدمات البنوك لاختيار الأنسب.

 فقات التي يتحملها البنك رجراء المعاملات التقليدية.تخفيض الن•

 زيادة ارتباط العملاء بالبنك.•

 تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة.•

حصعول العملاء على خدمات محدودة كالتعرف على معاملتهم وأرصعدة حسعاباتهم وتحديث بياناتهم وطلب الحصعول  
 على قرض.

 لبائع وتوفير المزيد من فرص العمل والاستثمار.قيام علاقات مباشرة بين المشتري وا• 

ان درجة الر ا عن جودة الخدمة يكون من خلال مقارنة ما كان يتوقعه الزبائن الحصول عليه وما سيحصلون عليه 
بعد الاستفادة من الخدمة. ويشير( كوتلر في المجال نفسه إلى أن الزبون عندما يحصل على ما كان يتوقع الحصول 

 .1سيكون را يان والعكس صحيح عليه فإنه

  

                                                             
 01نبي وئام، بوقرن رميساء، مرجع سبق ذكره ص عبد ال1
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 أنواع الخدمات المصرفية الالكترونيةثالثا: 

 هناك العديد من الخدمات الكرتونية المصرفية اليت اعتمدت يق المؤسسات المصرفية العالمية منه:

ويسععععمى أداة الصععععرف الألية وهي وحدات حاسععععوب طرفية تنتشععععر في مقر المصععععارف وفي  خدمة الصةةةراف ا:لي:•
ات وفي المراكز التجارية. ويسععتخدمها العملاء لسععحب النقود عن طريق مفاتيح الة الحاسععوب . ويمكن للعميل المطار 

سععععحب المبال  من الالة حتى حد معين وتسععععتخدم بعض الالات للايداع النقدي أي ععععا ولنقل المبال  من خسععععاب الى 
فتر شيكات. وتمكن هذت الالة عملاء حساب ولالاستفسار عن بعض المعلومات المصرفية وكشف الحساب وطلب د

 . 1المصرف من الوصول الى ودائعهم متى أرادوا ذلك في أي وقت ساعة وعلى مدار الأسبوع

والتي هي عبارة عن بطاقة  Smart Cardتماشيا مع التطورات التكنولوجية ظهرت البطاقات الذكيةالبطاقة الذكية: •
ات زينية للبيانات أكبر بكثير من تلك التي تسعععععتوعبها البطاقات ذبلاسعععععتيكية ت عععععم شعععععريحة الكترونية ذات سععععععة تخ

الشععرائط الممغنطةن حيث يتم عليها تخزين جميع البيانات الخاصععة بحاملها مثل الاسععمن العنوان والمصععرف المصععدر 
 .2لهان أسلوب الصرفن المبل  المصروفن وتاريخهن وتاريخ حياة العميل المصرفية

هي شععععكل من أشععععكال الخدمة Banking PCكترونية من خلال الحاسةةةوب الشةةةخصةةةي الخدمات المصةةةرفية الل•
المصععععععععععرفية عبر الانترنت التي تمكن العملاء من تنفيذ المعاملات المصععععععععععرفية من خلال جهاز كمبيوتر عن طريق 

ن وفي معظم عروض الصععيرفة من خلال الحاسععوب الشععخصععي يقدم المصععرف للعميل المالك برنام  modemالموقع
 بي ومالي يتيح له إجراء معاملاته المالية من جهاز الكمبيوتر بمنزله.محاس

يقصعععد بالهاتف المصعععرفي أن يتمكن عميل المصعععرف من  الخدمات المصةةرفية اللكترونية عبر الهاتف المصةةرفي:•
ل برقم االقيام ببعض العماليات الكترونيا عن بعد عبر الاتصععععال بالمصععععرف عن طريق الهاتف العادي الثابت أو النق

يحددت المصععرف لهذت الغاية بعد موافقتة على افادة العميل من هذت الخدمة.في المقابل يتمكن العميل من الدخول الى 
سععاعة في اليوم وسععبعة أيام في الأسععبوع لاجراء عمليات 04حسععاباته في المصععرف خلال مختلف سععاعات اليوم أي 

رصيد الحسابن  الاستفسار عن اخر العمليات التي رحلت الى  عليها.ومن هذت العمليات نذكر منها : الاطلاع على

                                                             
 241، ص 2111وديع طوروس، المدخل الى الاقتصاد النقدي، الطبعة الأولى، لبنان، 1 

 258، ص 2111زهير بشنق، الخدمات المالية المصرفية الالكترونية، بيروت لبنان، 2 
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الحسععابن  الاطلاع على أسعععار العملات الأجنبية وسععوق الأسععهم المتداولةن  طلب دفتر الشععيكاتن  وقف دفع شععيك 
 .1أو غير ذلك من العمليات

لى وية وتقوم هذت القناة عوهناك من يسعععععميها المصعععععارف الخل الخدمات المصةةةةرفية اللكترونية عبر الهاتف النقال:•
 تزويد الزبون بالخدمة المصرفية في أي مكان وفي أي وقت وتشتمل الخدمات المصرفية عبر الهاتف

النقال الخدمات المعلوماتية. كالاسعععتعلام عن الأرصعععدة والاطلاع على عروض المصعععارف وأسععععار العملات والفوائد 
والتسعععععععهيلات وموقع المصعععععععرف الفعلية ودوائرت وغير ذلك من ومعدلاتها والاسعععععععتثمارات والنصعععععععائح بشعععععععأن القروض 

الخدمات الاسععتعلامية. كما تشععمل الخدمات المالية كتحويل الأرصععدة من حسععاب إلى حسععاب وخدمات الدفع النقدي 
 وفتح الحسابات وغلقهان وغيرها من الخدمات المصرف.

ظرا لقلة ني تقديم خدمات مصرفية عبر الانترنت نلقد بدأت المصارف تدريجيا في تب الصيرفة عبر شبكة النترنت:•
تكاليفهان وقد ساعد هذا التدرج في تقبل العملاء لهذت الخدمة والتأقلم معها والتدريب عليهان وكان الهدف من استعمال 
الانترنت في المصععععععارف هو إقامة مصععععععرف كامل يقدم خدماته للزبائن وهو ما يطلق عليه المصععععععرف الصععععععوري أو 

 برخص تكلفتها وتوفيرها لراحة العملاء لخدمة المصرفية من خلال ارنترنتوتتميز ا Bank Virtualي الاعتبار 

هي عبارة عن نظام لتسععوية مدفوعات الشععبكات إلكترونيا بين المصععارف بدلا من المدفوعات  المقاصةةة الالكترونية:•
ة آخر للقيام بالتحويلات المالية الدائنالورقية في غرفة المقاصععععععععةن فبموجبها يتم منح الصععععععععلاحية من مصععععععععرف إلى 

والمدينة إلكترونيا من حسععععععععاب إلى حسععععععععاب آخر. يتميز نظام المقاصععععععععة ارلكترونية بمميزات تفي بمتطلبات العمل 
 المصرفي وفروعه للبنوك التجارية وأي مؤسسات مالية أو مصرفية واهم هذت المميزات هي:

ملة معتمدة ويمكن صععرف أي شععيك نقدا من فرع أي بنك دون التقيد تحصععيل الشععبكات خلال دقائق معدودة وأبي ع-
 بتقديمه البنك المسحوب عليه تحديدا.

إجراء التسعععععععوية بين البنوك في أي وقت يتم تحديدت أو إجراء أكثر من تسعععععععوية خلال اليوم وهناك خاصعععععععية إيقاف -
 التبادل الالكتروني للشبكات المبعدة عن المقاصة.

ط والتكامل مع الأنظمة الأخرى كنظام التوقيعات والنظام المصععرفي ولابد من الحفظ الالكتروني هناك خاصععية الرب- 
رسالها لتحصيلها آليا وفقا لتاريخ  الدائم لصور بيانات الشيكات في أرشيف مركز المقاصة وخاصة تخزين الشيكات وا 

                                                             
 214، ص 2111الطبعة الثانية، بيروت،وائل الدبيسي، دليل العمليات الالكترونية في القطاع المصرفي، 1 
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يل غرامات تها أثناء يوم القاص وتحصعاسعتحقاقهان ويمكن تحديد مواعيد لتحصعيل الشعيكات بعد تصعنيفها حسعب أهمي
على التأخير في الرد عليها من قبل البنك المسعععععحوب عليها ويتمتع هذا النظام بخواص تأمينية عالية  عععععد الاختراق 

 ولا تسمح إلا بدخول المستخدمين فقط مما يقلل احتمالات التلاعب والاحتيال.

 ايا إلى جانب مزايا تقنية أخرى بجعله قادر على الوفاء بمتطلباتنجد أن نظام المقاصة ارلكترونية يتمتع بكل المز - 
العمل المصععععرفي والجهاز المصععععرفي وبالتالي الاعتماد عليه في إحداث النقلة التقنية المطلوبة نوعيا وكميا لتحصععععيل 

 الشيكات وأي مستندات دفع أخرى يتم و ع المواصفات الفنية لها مستقبلا.

تمثل أنواع متعددة من الخدمات المالية للدفع اةلي في المحلات التجارية مثل  عععععععععمان : TPEخدمات نقاط البيع •
الصععععكوك والدفع والقيد المباشععععر في طريق التحويل ارلكترونية من حسععععاب المشععععتري إلى حسععععاب التاجر باسععععتخدام 

 بطاقة العميل والجهاز الموجود لدى التاجر.

مل عدة أجهزة وعمليات إلكترونية واختزلت التسععععععععععمية لتشععععععععععير إلى جهاز هناك تعريف لها تقنيا وهي: "عبارة عن تكا
صعععععغير بحجم اةلة الحاسعععععبة متوسعععععطة الحجم ومن ثم يقوم بالتعرف على بطاقة المصعععععرفية عبر تمريرها بالماسعععععح 

ن م المغناطيسعععععي حيث تقوم نقطة  جهاز( البيع بإرسعععععال إشعععععارة إلى البنك حامل البطاقة عبر المحول القومي للتأكد
جراء الخصعععم مباشعععرة لصعععالح حسعععاب مالك نقطة البيع حيث تعرف نقطة البيع بالبنك وحسعععاب مالكها قبل  رصعععيدت وا 

 .1تركيبها قيم التحويل مباشرة إلى حسابه أي مبال  حسب طلبه عند إجراء العمليات السابقة منفردة أو مجتمعة

 

 

 

 

 

  

                                                             
بات نيل تكمال متلجيهان سندس حملاوي، دنيا حملاوي، دور الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين الأداء المالي للبنوك التجارية، مذكرة تخرج مقدمة لاس1 

  15ص  14ص 12ص  11، ص 2122قالمة،  1945ماي  8شهادة الماستر، علوم التسيير، جامعة 
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 الأداء المصرفيالمبحث الثاني: 

من العوامل المهمة التي تؤثر في نجاح المصعععععععععععارف وتحقيقها لأهدافهان حيث يعكس الأداء يعد الأداء المصعععععععععععرفي 
المصعععععععرفي قدرة المصعععععععرف على إدارة أموال المودعين وتحقيق العائد عليها. تسعععععععتند فاعلية الأداء المصعععععععرفي على 

وية الجيدة للمخاطرن وتق مجموعة من اةليات والعوامل التي يجب أن تتوفر في بنية المصعععععععععرفن بما في ذلك اردارة
المراقبة المصرفيةن والالتزام بالقوانين والأنظمة المصرفية. وبالتالين فإن دراسة الأداء المصرفي تعتبر  رورية لتقييم 

 مستوى النجاح لدى المؤسسات المصرفية وتحديد المجالات التي يمكن تحسينها لتحقيق أداء متميز للمصارف.

 داء وقياسهمفهوم الأ المطلب الأول:

 أولا : مفهوم الأداء 

يعرف الأداء على انه "مجموعة ارجراءات التي تقارن فيها النتائ  المحققة للنشعععععاط بأهدافه المقررة قصعععععد بيان مدى 
 .1انسجام تلك النتائ  مع الأهداف لتقدير فعالية أداء النشاط كما تقاس فيه عناصر مدخلات النشاط بمخرجاته

إتمام اجراء انجاز تحقيق تنفيذ عمل قيام وفاء. ان جملة هذت المعاني تسعتند في الأصعل الى مسعمى يراد بالأداء لغة: 
والذي يعني  performerالذي اشعععععتق بدورت من الكلمة الفرنسعععععية وperformالأداء المسعععععتند من الكلمة ارنجليزية 

 .2تنفيذ مهمة أو تأدية عمل

 ثانيا: مكونات الأداء المصرفي

من مكونين أسععاسععيين الأول الكفاءة والثاني الفاعلية بمعنى ان المنظمة أو المؤسععسععة البنكية التي تتميز  يتكون الأداء
بالأداء الجيد فهي تمع بين الكفاءة والفاعلية ولذلك فانه من المفيد ان نعرض لكل من المفهومين بالتحليل وذلك على 

 النحو التالي:

مراقبععة الأداء في البنععك انطلاقععا من الفعععاليععة تمثععل معيععار يعكس درجععة  هي عبععارة عن أداة من أدواتالفةاعليةة: .1
 تحقيق الأهداف المو وعة.

                                                             
 12رمضاني محمد البخاري، قاي محمد كمال، مرجع سبق ذكره ص 1 

 29، ص 2115مجيد جعفر الكرخي، مؤشرات الأداء الرئيسية، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر، عمان الأردن، 2 
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وقعد تععددت وجهعات النظر حول معا هي طبيععة مفهوم الفععاليعة فقعد اعتبر المفكرون التقليعديون انفععاليعة البنعك تقعاس 
رت: لنشععععاط" بينما عرفها كل من ولوكر وروببحجم الأرباح المحققة. حيث عرفها فنسععععت: " بأنها القدرة على تحقيق ا

 "قدرة البنوك على تحقيق أهدافها

الاسعععتراتيجية من نمو حجم المعاملات وتعظيم حصعععتها مقارنتها ببنوك أخرى"ن ومما سعععبق نسعععتنت  أن الفعالية تعني 
تائ  ا كانت النأداء المهماتن أو الأعمال بشعععععععكل صعععععععحيح وسعععععععليمن وترتبط الأهداف الاسعععععععتراتيجية للبنكن حيث كلم

المحققعة قريبعة من النتعائ  المتوقععة كلمعا كعان الأداء أكثر فععاليعةن وينعكس ذلعك على أداء البنعك ككعلن حيعث يمكن 
 قياس الفعالية عادة بأحد الطريقتين:

 نسبة الأهداف المحققة إلى أهداف المتوقعة. الأولى:

 عة لتحقيق النتائ .النسبة بين إمكانيات مستخدمة إلى إمكانيات متوق الثانية:

لا يوجععد اتفععاق بين المهتمين على تعريف محععدد للكفععاءةن حيععث يتقععاطع مفهوم الكفععاءة مععا عععدة مفععاهيم الكفةاءح: .2
كارنتاجيةن المردوديةن المثلية.... إلخ عرفها كل من وليبر وروبرت بأنها قدرة البنك ومعنى ذلك أنها تشعععععععععععير إلى 

 وتقاسم من خلال نسبة المخرجات إلى المدخلات.العالقة بين المدخلات والمخرجات 

أما الكفاءة حسعععب فنسعععنت فهي: "القدرة على القيام بالعمل المطلوب بأقل ارمكانيات والنشعععاط الكفء هو الأقل كلفة 
حيث نسعتنت  من هذا التعريف أن كفاءة ترتبط بتحقيق ما هو مطلوب بشعرط تدني المدخلاتن أي اسعتعمال مدخلات 

ممكنة دون حصععععععول أي هدر يذكر"ن وهناك تعريف آخر ينظر للكفاءة على أنها :"الحصععععععول على ما هو اقل تكلفة 
كثير نظير ما هو أقل أي إبقاء التكلفة في حدودها الدنيا والأرباح في حدودها القصعععععععععوى"ن ومن التعريفات السعععععععععابقة 

كاليف فاءة في تعظيم النات  وتدني التنسعععععتنت  أن الكفاءة تعني عمل الأشعععععياء بطريقة صعععععحيحة كما يمكن جوهرة الك
 وتقاس الكفاءة من خلال نسبة المخرجات إلى المدخلات.

 أساليب تقييم الأداء المصرفيثالثا: 

ياسععععععععععععات التي تتخذها البنوك لتقدير مدى تحقيق اردارات المختلفةن  تمثل عملية تقييم الأداء البنكي من بين السععععععععععع
ةن والوقوف على الانحرافاتن وتحديد أسععبابها وآليات التصععحيح المناسععبة لتجنب والمراكز المسععؤولة للأهداف المرسععوم

 وقوعها مستقبلا.
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ان تقييم الاداء المصعععرفي خطوة مهمة لقياس النمو وتحسعععين أداء أي مصعععرف اذ ان ت ريف تقييم الأداء البنكي: .1
ع رباح وبدون تحقيق أرباح لا تسعععععتطيالهدف الرئيسعععععي من عملية تقييم الأداء في أي مؤسعععععسعععععات مالية هو تعظيم الأ

 .1المؤسسة مواصلة العمل وتطوير الخدمات التي يقدمها

 هناك عدة تعاريف

"أداة إدارية تسعععععتخدم لتقدير جهودن وسعععععلوك الموظف الوظيفي كميا ونوعيا خلال مدة محددة سعععععابقا  الت ريف الأول:
 "لتقييم دورت في تحقيق المؤسسة أهدافها خلال فترة التقييم 

"هو عبارة عن دراسععة وتحليل جوانب القوة التي تكشععف إنجاز الأنشععطة سععواء على مسععتوى الفرد أو  الت ريف الثاني:
 المنظمةن أو أي جزء منها. 

ويعتبر قياس الأداء المؤشعععر يو عععح العالقة بين عوامل النجاحن والأهداف الاسعععتراتيجية للمؤسعععسعععةن يمكن القول إن  
عيار الصعععععععععععحيح الذي يتحدد من خلال جمع جميع العوامل المؤثرة في التقدم نحو أهداف مقياس الأداء إذا هو الم

 المؤسسة. 

ومنه فإن من خصععائص عملية تقييم الأداء أنها ذات طابع إدارين ورسععمي كما أنها عملية إيجابية تسعععى إلى كشععف 
 سين الأداء في المستقبل. العيوب في الأداء فقط إنما تهتم بنقاط القوة في المؤسسة أي ا تطمع إلى تح

نسعععععععععععتنت  أن تقييم الأداء البنكي هو عملية قياس الأعمال المنجزةن ومقارنتها بما كان يجب أن يتم وفقا للتخطيط  
 المعد مسبقا.

 مراحل تقييم الأداء البنكي:.2

 إن عملية تقييم الأداء البنكي تمر بعدة مراحل أساسية يمكن إجمالها فيما يلي.

جمع البيانات والمعلومات ارحصعععععائيةن حيث تتطلب عملية تقييم الأداء توفر البيانات والمعلومات  ولى:المرحلة الأ -
والتقارير اللازمة مثل: القيمة الم ععععععافة كمية ي أو قيمة ارنتاج عدد العمال الأجور وغير ذلك.... من اجل حسععععععاب 

ف البيانات وارحصاءات بيانات لعدة سنواتن ولمختلالنسبن أو المؤشرات المستخدمة في عملية التقييمن وتشمل هذت 
 النشاطات التي يمارسها البنك التجاري.

                                                             
لة جلمصرفي مقارنة مع المؤشرات التقليدية، موعد هادي عبد الحساني، ضحى علوان كاظم الجبوري، استخدام مؤشرات الأداء الحديثة في تحسين الأداء ا1  

 32، ص2122 12العدد ،، 12لد لمجمعي أفلو، أفلو، اجلزائر، ااجلمركز ا، الداريةلإقتصادية واأراء للدراسات الا
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مرحلة تحليل البياناتن والمعلومات ارحصعععائيةن ودراسعععاتها وبيان مدى دقتها وصعععالحيتها لحسعععاب  المرحلة الثانية:-
 النسب أو المؤشرات اللازمة لعملية تقييم الأداء البنكي.

مرحلة إجراء عملية التقييم باسععععععععععتخدام النسععععععععععبن أو المؤشععععععععععرات بالاعتماد على البيانات المتاحة  ثة:المرحلة الثال-
 لمختلف النشاطاتن والعمليات التي يشتمل عليها الأداء البنكي.

مرحلة تحليل نتائ  التقييم وبيان مدى النجاحن أو ارخفاق الذي صععععععععععععاحب الأداء البنك ومن ثم  المرحلة الراب ة:-
الأسععباب التي أدت إلى تلك الانحرافاتن وو ععع الحلول اللازمة لمعالجة تلك الانحرافات ل ععمان تحقيق أداء  تفسععير

 أمثل للبنك.

تحديد المسععععععؤوليات ومتابعة العمليات التصععععععحيحية للانحرافات التي حدثت في الخطة وتغذية  المرحلة الخامسةةةةةة:-
 تخطيطية والجهات المسعععععععععؤولة عن المتابعة بالمعلومات والبيانات التينظام الحوافز بنتائ  التقييمن وتزويد اردارات ال

 .1تمخ ت عن عملية التقييم للاستفادة منها في رسم وصياغة الخطط القادمة وزيادة فعالية المتابعة والرقابة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
  21ص  19ص  18ص  15خديجة سعدي، مرجع سبق ذكره، ص 1



 ونية والأداء المصرفيالمفاهيم الأساسية للخدمات المصرفية الالكتر     الفصل الأول            
 

20 
 

 :مراحل تقييم الأداء المصرفي1-1الشكل 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 لطالبتينالمصدر: من اعداد ا

 مؤشرات وقياس تحسين الأداء المصرفي طلب الثاني:مال

تعد البيانات المالية من أهم مصادر المعلومات التي يمكن استخدامها لقياس الأداء في المصارف اذ تقوم المصارف 
 باعداد هذت الكشوف على وفق شروط معينة منصوص عليها قانون.

ت المالية من خلال الاعتماد على البيانات الواردة في الكشععوفات المالية. تسععتعمل النسععب المالية للتعبير عن المؤشععرا
ولغرض التعرف على واقع الأداء المصعرفي لابد من دراسعة و تحليل المؤشعرات التي تعبر عن هذا الأداء. وان هناك 

ليدية المصعععرفي التقعدد كبير من المؤشعععرات المالية المسعععتخدمة في تقييم الأداء في المصعععارف منها مؤشعععرات الأداء 
 ومؤشرات الأداء المصرفي الحديثة.

 مراحل تقييم الأداء المصرفي

المرحلة 
 الأولى

المرحلة 
المرحلة  الخامسة

 الرابعة
 المرحلة
 الثالثة

المرحلة 
 الثانية

 تحليل البيانات تقسيم البيانات جمع البيانات

تحليل  .
 البيانات

و ع  .
حلول 

للانحرافات 
 الموجودة

تحديد 

 المسؤوليات

متابعة 

العمليات 

 التصحيحية

رسم خطط 

 قادمة 

المتابعة 

 والرقابة
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 : مؤشرات الأداء المصرفي التقليديةأولا

ثمت العديد من مؤشرات الأداء المصرفية التقليدية والتي أغلبها مؤشرات مالية لقياس الأداء المصرفين اذ أن الهدف 
 الأساسي للمصرف التجاري هو تعظيم الأرباح.

 Return On Assets Ratioجودات: نسبة ال ائد على المو 

تقيس هذت النسعبة صعافي الدخل الذي يحصعل عليه المسعاهمون في المصعرف من اسعتثمارهم لأموالهم ويعتمد الى حد 
كبير على مقدار الأرباح التي تتحقق من هذت الموجودات ويسعععععمى هذا أي عععععا بالعائد على الاسعععععتثمار  لانه المقياس 

رف من القصععععيرة والطويلة الأجل وان ارتفاع هذت النسععععبة يدل على كفاءة  سععععياسععععات لربحية كافة اسععععتثمارات المصعععع
 اردارة الاستثمارية والتشغيلية.

 Return On Equity Ratioنسبة ال ائد على حقوق الملكية:

تقيس هذت النسعععبة مايحصعععل عليه المالكون من اسعععتثمارهم لاموالهم من نشعععاطات المصعععرف وارتفاع هذت النسعععبة يدل 
على كفاءة إدارة المصرف وأي ا يدل على المخاطرة العالية الناجمة عن زيادة الرافعة المالية(درجة اعتماد المصرف 

 على الاقتراض وانخفا ها يشير الى اعتماد المصرف تمويلا منخف ا بالقروض.

 Return On Deposit Ratioنسبة ال ائد على الودائع:

 .1مصرف في توليد الأرباح من الودائع التي حصل عليهاتقيس هذت النسبة مدى نجاح إدارة ال

 : طرق قياس المؤشرات التقليدية1-1جدول 

 م دل المؤشر المؤشر
 322صافي الربح بعد ال ريبةياجمالي الموجودات* ROA ال ائد على الموجودات

 322صافي الربح بعد ال ريبةيحقوق الملكية*  ROEال ائد على حقوق الملكية
 322صافي الربح بعد ال ريبةياجمالي الودائع*  RORى الودائعال ائد عل

 المصدر : من اعداد الطالبتين

                                                             
مان ‘داء المالي الاستراتيجي للمصر،، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، علاء فرحان طالب، ايمان شيحان المشهداني، الحوكمة المؤسسية والأ1 

 80، ص 2111الأردن، 
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 المؤشرات الحديثة لقياس وتحسين جودة الأداء المصرفي ثانيا:

تسعى المصارف التجارية بشكل منفرد والقطاع المصرفي ككل الى تحسين الأداء المصرفي وان الوصول اليه يتطلب 
ومؤشرات عالمية تحدد نقاط الخلل في الأداء وتحسينه ومن المؤشرات الحديثة التي يمكن استخدامها  استخدام معايير

في تحسععععععين الأداء المصععععععرفي تلك التي يمكن اسععععععتنتاجها من معايير ذات الصععععععلة بتكنولوجيا المعلومات والحوكمة 
نجاح القطاع المصععععرفي في العصععععر اذ ان .ISOةالشععععامل ةومعايير الجود COBAIT5المصععععرفية والمتماثلة بمعايير

الحديث يعتمد على الاسعتخدام الفعال والمبتكر لتقنية المعلومات مما يتطلب الاسعتثمار في تقنية المعلومات والاعمال 
 يساعد المصارف في تحقيق أهدافها. COBIT5التجارية وان اطار عمل 

رفين وهي عبارة عن العلاقة بين الأرباح التي تعد الربحية العامل الموجه لأداء القطاع المصعععععععععععنسةةةةةةةةب الربحية: .1
هذت الأرباح وتعد الربحية هدفا للبنوك ومقياسعععععععععا للحكم على  تحقيقيحققها البنك والاسعععععععععتثمارات التي سعععععععععاعدت في 
 أو على مستوى الأقسام بشكل جزئي. إجماليكفاءتها سواء كان ذلك على مستوى البنك بشكل 

يمكن هذا المؤشععععر من قياس الدخل الصععععافي لكل وحدة نقدية من متوسعععط : ROAنسةةةبة ال ائد على الأصةةةول 1.1
الأصعععول التي تم امتالكها خلال هذت الفترة وهي نسعععبة تقيس قدرة البنك على توظيف الأموال توظيفا أمثلن أي يقيس 

 ن ويعطى بالعلاقة التالية: هكفاءة إدارة البنك في استخدام مجموعة أصول

 الأصول إجماليخل الصافي / ال ائد على الأصول = الد

تعتبر هذت النسعععععبة أحد أهم المؤشعععععرات المالية المسعععععتخدمة في تقييم  :ROEنسةةةةبة ال ائد على حقوق الملكية 2.1
ربحية البنك ويقيس هذا المؤشعععر كفاءة إدارة البنك في اسعععتغلال أمواله الممتلكة وقدرتها على توليد أرباح ويعكس هذا 

ن الأموال الخاصعععععععععة ويزيد عندما يزيد كل من العائد على الأصعععععععععول والرافعة المالية أو المؤشعععععععععر ربحية كل دينار م
 م اعف حقوق الملكية ويقاس وفقا للعلاقة التالية:

 ال ائد على حقوق الملكية = الدخل الصافي/ الأموال الخاصة(إمجالي حقوق الملكية)

مثل للأصععول أي إنتاجية الأصععول ويقاس بالعلاقة : يدل هذا المؤشععر على الاسععتغلال الأنسةبة منف ة الأصةول 3.1
 التالية:

 منف ة الأصول = إمجالي اليرادات / إمجالي األصول
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: يقوم هذا المؤشعععععععععر بمقارنة الأصعععععععععول مع حقوق الملكيةن إذ يدل الارتفاع في نسةةةةةةةبة مضةةةةةةةاعف حق الملكية4.1
ة بحقوق الملكيةن يعمل هذا الم عععععععععاعف على م عععععععععاعف حق الملكية إلى ارتفاع التمويل بالديون بدرجة اكبر مقارن

قياس الرفع المالي والربح والمخاطرةن فهو مقياس يعمل على ربط العائد على حقوق الملكية بالعائد على الأصعععععععععععول 
 ويعطى وفق العلاقة التالية:

 مضاعف حق الملكية = إمجالي الأصول/ إمجالي حقوق الملكية

مقياسعا لمقدار صعافي الربح المحقق بعد الفوائد وال عرائب عن كل دينار من  وتعتبر هذت النسعبةنسبة هامش الربح :
اريرادات وارتفاع هذت النسعععععععععبة يشعععععععععير إلى أن البنك حقق أكثر ربحية ويفسعععععععععر ذلك بان لو سعععععععععيطرة أف عععععععععل على 

 :1المصروفات بالمقارنة مع البنوك المنافسة الأخرى ويحسب هامش الربح بالعلاقة التالية

 لربح= صافي الربح ب د الفوائد والضرائب/ إمجالي اليراداتنسبة هامش ا

 نماذج لقياس الأداء المصرفيثالثا: 

 :CAMELSنموذج .1

في بعدايعة الثمعانينعات من قبعل البنعك الفيعدرالي  CAMELSبعدأ اسعععععععععععتخعدام نموذج  CAMESمفهوم نموذج:  1.1
م النموذج تفوقاً في كشعععععععععععف أوجه الخلل بالبنوك الأمريكي كأحد أدوات الانذار المبكرن وقد أظهرت نتائ  اسعععععععععععتخدا

 كما يمي: CAMELSوتحديد مدى سلامتهان ويمكن تعريف نموذج تقييم الأداء 

هو نموذج يسععععععععتخدم لتوفير ملخص مناسععععععععب عن حالة البنك عن طريق تقييم كل عنصععععععععر من مكوناته "كفاية رأس 
 البنكالمالن جودة الأصولن اردارةن الأرباحن السيولةن حساسية 

 لمخاطر السوق" أي التقييم العام لمو ع المالي للبنك وتقييم مدى التزامه بالقوانين والسياسات التنظيمية.

لتقييم أداء المالي للبنوكن بحيث يسعععتعمل النموذج مجموعة من المؤشعععرات المختصعععرة في  CAMELSيعتبر نموذج 
 "CAMELSتسميته"

                                                             
العـــدد:  14المجلد /، بداعلإمجلـة ا، 2121إلى  2111لأداء المالي لعينة من البنوك الجزائرية للفترة الممتدة من لدراسة تحليلية ، محفوظ مراد، شخشوخ لويزة1 

 40ص  41، ص2124 11
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ن وجودة الأصععععول Adequacy Capitalي كفاية رأس المال من سععععتة مؤشععععرات ه CAMELSحيث يتكون نموذج 
Quality Asset ن كفعععاءة اردارةManagement Efficiency ن والأربعععاحEarnings ن السعععععععععععيولعععةLiquidity ن

 .Sensitivity to market riskوالحساسية لمخاطر السوق

 :Adequacy Capitalكفاية رأس المال  -أ

شرات السلامة المالية لقطاع المصرفي لأنه ي من قدرة هذا القطاع على استيعاب تعد كفاية رأس المال أحد أهم مؤ 
 الخسائر النهائية الناتجة عن ظهور بعض المخاطر.

 :Quality Assetsجودح األصول  -ب

جودة الأصععول هي عنصععر هام يقيس قوة البنك ويرتبط ارتباطًا مباشععرًا بكفاية أرس المال لأنه في معظم الأوقات يتم 
 حديد المخاطرة من خلال انخفاض قيمة الأصول.ت

 :Quality Managementجودح اإلدارح  -ج

جودة اردارة لا تعتمد فقط على الأداء المالي الحالي للبنكن بل أن اردارة السعععععععليمة هي أهم الشعععععععروط المسعععععععبقة لقوة 
ة ور مثل مستوى التعليم وخبرة اردار ونمو واستقرار أي مؤسسة ماليةن هذا المؤشر يتكون من مجموعة كبيرة من المحا

ومدى التزامها بالمعايير المحددة والقدرة على التخطيط والاسععععععععتجابة للتغيراتن لذلك يكون هو الأصعععععععععب في القياس 
 عند مقارنته باةخرين.

 :Earningالربحية  -د

ابيةن وهذا بمية بشععععكل أكثر إيجتعكس الربحية القوية الخاصععععة بالبنك مدى قدرته على دعم العمليات الحالية والمسععععتق
يحدد القدرة على اسععععععععععتيعاب الخسععععععععععائر عن طريق بناء قاعدة رأس مال كافيةن وتمويلها للتوسععععععععععع ودفع أرباح كافية 

 للمساىمين.

 :Liquidityالسيولة  -ه

المصرفي  لهي قدرة البنوك على الوفاء بالتزاماتها قصيرة الأجل وكذلك التزامات القروضن ويقصد بها في هذا المجا
 القدرة على تحويل بنود الاستثمار إلى نقدية سائلة بسرعة ودون التعرض إلى خسائر.
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 :risk market to Sensitivityالحساسية لمخاطر السوق  -و

لمخاطر السععععوق الدرجة التي يمكن أن تؤ ثر بها التغيرات في أسعععععار الفائدة أو أسعععععار صععععرف  تعكس الحسععععاسععععية
العملات الأجنبية أو أسععععععار السعععععلع أو أسععععععار الأسعععععهم بشعععععكل سعععععلبي على أرباح المؤسعععععسعععععة المالية أو رأس المال 

 الاقتصادي.

  EVA" Economic Value Addedنموذج المضافة الاقتصادية :"

يمة االقتصععععععععادية مقياس لتقدير الربح المالي المتأتي عن توظيف واسععععععععتثمار لألموال فهي تتمثل في الفرق باعتبار الق
 EVAبين صععععافي الدخل بعد اقتطاع من اإلجمالي للدخل ال ععععرائب وتكلفة راس المال الممتلك والمقترضنيعبر عن 

 في معادلة تالية:

EVA = Adjusted NOPAT – Adjusted cost of capital 

Adjusted NOPAT: .صافي الربح التشغيلي المعدل بعد ال رائب 

Adjusted cost of capital: 1التكلفة الكلية لراس المال المستثمر. 

 تأثير الخدمات المصرفية الالكترونية على الأداء المصرفي المطلب الثالث:

ي هذا السععععياق م التكنولوجي المسععععتمر ففي عالم يتغير بسععععرعه تشععععهد الصععععناعه المصععععرفيه تطوراتها الى نتيجه التقد
اصبحت الخدمات المصرفيه الالكترونيه لا غنى عنها لتلبيه احتياجات العملاء وتحسين الاداء المصرفي بشكل عام 
يعد تاثير الخدمات المصععععرفيه الالكترونيه على الاداء المصععععرفي مو ععععوعا مهما يسععععتحق التناول حيث يشععععهد العالم 

الخدمات وتبنيا متزايدا لها من قبل البنوك والمؤسعععسعععه الماليه في هذا تقديم سعععنكتشعععف كيف تؤثر انتشعععارا واسععععا لهذت 
الخدمات المصرفيه الالكترونيه على الاداء المصرفي وكيف تتزم في تحسين تجربه العملاء ورفع مستوى الكفاءت في 

 القطاع المصرفي.

  نية على الأداء المصرفيأثر الجودة والتميز الخدمات المصرفية الالكترو أولا: 

من ال ععععروري والحتمي على البنك ان يقدم خدمتي بموجب مواصععععفات ومعايير مرسععععومه ومحددت لان هذت تمثل في 
الواقع مفاتيح الجودت في المنتجات والخدمات المصعععععععرفيه الالكترونيه تعرض من قبل البنوك وفق المواصعععععععفات متفق 

                                                             
ية للبحوث المجلة العلماي، فصرلمداء الأا متقيي في CAMELSدور مؤشرات ، سارة يوس، علي كاش، ،دمحأقصود لمحمد عبد ا، محمد عبد الفتاح العشماوىم1 

 011ص  015ص  010، ص 2122الأول، جانفي العــــــدد ، التجارية
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جميع البنوك تتصعععععععععععلب بشعععععععععععكل متميز كجزء من طبيعه عملها بمعنى ان  عليها اما التميز وهو ثمن النجاح وليس
التمرين لكي يتحقق فانه يتطلب اعلى درجات التفاعل مع العملاء وجها لوجه حيث يدخل العميل البنك ويخرج منه 

ه على يوهو را ي كل الر ا عن الخدمات المصرفيه الالكترونيه تتفاوت الجودت وتميز الخدمات المصرفيه الالكترون
 الاداء البنك في اربع مجالات اساسيه هي:

كاليف:1 ان معدخعل الجودة يعتمعد على تقليص التكعاليف من خلال عمليعة التوقيعت التعدقيق بين الاوقعات المتعاحعة  الت
لدى العاملين والاحتياجات المتوقعه للعملاء ثم تبسععيط العمل وتقليل الاخطاء بينما مدخل التميز للخدمات المصععرفيه 

لكترونيه فانه نادرا ما يقلص تكاليف بل انه يزيد التكاليف فعلا لان الخدمه المتميزت تحمل تكلفه ا ععععععععععععافه الى ان الا
هذت التكلفه غالبا ما تزول عندما يسععععععتعيد البنك المتميز حصععععععه اكبر في السععععععوق لم يكن ليحصععععععل عليها لو لم يكن 

 متميزا.

ة على الحاجة ألى أن يكون البنك أف ل من بنك آخر في مجالات تؤكد جودة الخدمة المصرفيالتميز في السوق: 2
الدقة والراحة والتوقيت الدقيق واللياقةن أما التميز يؤكد على تميز البنك عن غيرت من خلال جعل العميل يشععععععععر بأنه 

 يتعامل بخصوصية مع البنك وان التميز يشعر العميل بأنه فعال سيدالسوق.

 وى الخدمة المصرفية االلكترونية:تدريب ال املين برفع مست3

تحدد الجودة معايير يقاس بها تقديم الخدمة المصعععععععععععرفية الالكترونية فعال إذ يتعلم العاملون  عععععععععععرورة أداء واجباتهم 
بطرق وأسععاليب محددةن ل ععمان الوصععول إلى المعايير العالية للخدمة المصععرفيةن وبدون حصععول الأخطاء إن التميز 

عن إلغاء العمالاء وبأقصععععى ما يسععععتطيع "هدفنا إر ععععائكم" شعععععار ترفعه الكثير من البنوك فيجعل الموظف مسععععؤول 
 وتنفيذت على أرض الواقع وتؤمن به هذت البنوك المتميزة.

 الاهتمام بملاحظات ال ميل من حيث إدخال التحسينات:4

الموظف يعرف دقائق عملهن و  تؤكد الجودة على التروي  من خلال الكلمة المشعععععععجعة على التعامل والتأكيد على أن
نادرا ما يخفق في إر عععععععاء العميل غير أن ذلك لم يعد كافيا إذا كان البنك ينشعععععععد التميز هنا يسعععععععتهدف البنك تكوين 
صععععععععععورة أمام العميل بان لا مثيل له في السععععععععععوق من حيث تقديم الخدمات المصععععععععععرفية الالكترونيةن بحيث لا يمكن 

ت من البنوك المنافسعععععة وبوجه خاص في مجال تقديم الخدمة المصعععععرفية الالكترونية الاسعععععتغناء عنه والاسعععععتعانة بغير 
عالية المستوىن كل ذلك يشعر العميل بالخصوصية كما يؤكد التميز على تشجيع العميل على تقديم مالاحظاته حول 

ين ملموس إحداث تحسعععععالخدمة الالكترونية التي يحصعععععل عليها من البنكن أنها تؤخذ في الاعتبار وتنعكس فعال في 
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وملحوظ في الخدمة المصععععرفيةن يشعععععر بها العميل ويثق باسععععتجابة البنك لملاحظاته وهكذا فإن التميز بين مسععععؤولية 
 الموظف وبين تحقيق الر ا للعميل.

 أثر الخدمة المصرفية الالكترونية على أداء البنوك:ثانيا:

 ثر إيجابي يعود على البنوك ومزايا متعددة نذكر منها ما يلي:إن الاعتماد على الخدمات المصرفية الالكترونية له أ

أدى الاعتماد على الخدمات المصعععععععععععرفية الالكترونية في البنوك التجارية إلى تخفيض النفقات  نقص في التكلفة:1
ى توفير لالتي يتحملها البنك جراء بعض المعاملات البنكية المختلفةندون الحاجة لانتقال إلى البنك وهذا ما يؤدي إ

تكلفة إنشاء فروع جديدة للبنك في المناطق البعيدةن لأن تكلفة إنشاء موقع البنك عبر الانترنت لا تقارن بتكلفة إنشاء 
فرع جديد له بما يحتاجه من مباني وأجهزةن وعماله مدربه ومسععععتندات وصععععيانة فممارسععععة البنك عبر الموقع ل نترنت 

 ى امتالاك ميزة تنافسية وتدعيم علاقات مع العمالاء وتخفيض التكلفة.مختلف المعاملات المالية تساعدت عل

 تحسين جوده الخدمات المصرفية الالكترونية: 2

يبحث المتعاملون مع البنك عن الجديد والمواكب للتطورات المعاصعععععرة لنا لذا نجد المصعععععارف تعمل على دم  آليات 
 ساعدتها بدرجة كبيرة في تحسين خدماتها.الخدمة المصرفية الالكترونية وخاصة اةليات التي 

لأن أسععاس تحسععين الخدمة هو إشععباع الحاجات والتوقعات الظاهرة وال ععمنية للعميل وبالتالي الاسععتمرار في تحسععين 
 الخدمات يعتبر عنصر  روري لكسب ثقة المتعاملين ومن ثم الحصول على تفوق في الأمد القصير والطويل.

 المصرفية الالكترونية لتحسين أداء البنوك : جودح الخدمات1-2الشكل 

 المصدر: من اعداد الطالبتين

 الخدمات المصرفية الالكترونية

 السرعة

 الرغبة

قةالامان والث  

تلبية متطلبات 
 العميل
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 فتح أسواق جديدح وتوسيع نطاق الخدمات:

تسععععمح آليات الخدمة المصععععرفية ارلكترونية إلى كسععععر كل الحواجز المكانية والزمانيةن وبالتالي يسععععتطيع البنك غزو 
رائح جديدة في الأسععواق المحلية و الأجنبيةن وهذا يقودنا إلى الأسععواق وهذا للحفاظ على عمالائه وكذلك اسععتهداف شعع

القول بأن ارتفاع درجة اعتماد المعاملات البنكية على الوسائل المتطورة له اثر ايجابي على فتح أسواق جديدة للبنوك 
وض المنافسين عر  لتوسيع نطاق المنتجاتن والخدمات المقدمة للعمالاء لتلبية مطالبهم واحتياجاتهم والتي تختلف عن

 مما يسمح للبنك التميز مقارنة بالمنافسين.

 ت زيز ال لاقة مع ال مالاء: 4

إن اعتماد المعامالت البنكية على الخدمة المصععععععععرفية الالكترونية يسععععععععمح للمؤسععععععععسععععععععات المالية تعزيز علاقتها مع  
وقاتن لهذا فتشعععخيص العلاقة يمكن عمالائها من خالل اسعععتخدام قنوات اتصعععال متعددة ومتكاملة متاحة في جميع الأ

أن تكون أف ععل ميزة تتجاوب لتلبية الاحتياجات المحددة لكل عميل في البنك والتي سععوف تؤثر على مسععتوى الر ععا 
 العام.

 تحقيق مزايا جديدح ومختلفة: 5

رفية خدمات المصعععععكما الزبون لاحظ مجموعة من الميزات التي تحققها الخدمة المصعععععرفية ارلكترونية ما لم تحققها ال
 التقليدية نذكر منها:
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 : م ايير اختلاف الخدمات المصرفية1-2جدول 

 نوع البنك
 م ايير الاختلاف 

 الخدمات المصرفية الالكترونية الخدمات المصرفية التقليدية

 منخف ة عالية تكلفة تسيير الم لومات مع ال ميل
 اتجات أكثر تخصص مخصصة جوده ال القة مع ال ميل

 عالية متوسطة فة الحصول على عمالء جددتكل
 عالية عالية وفاء ال مالء

 قليل كبير عدد الموظفين
 ثانوية  رورية كفاءات الموظفين
 عالية متوسطة إنتاجية الموظفين

 ي سا04سا  24 خلال أوقات العمل إمكانية االلتحاق بالبنك
 منخف ة عالية تكلفة الم امالت

 قصيرة طويلة لتالمدح الالزمة للم اما
 منعدم طويلة االتصال البشري

البنكية ضةةةرورح ام حتمية بالنسةةةبة للمؤسةةةسةةةات الجزائريةل الملتقى الوطني  اللكترونيةبن عياد محمد سةةةميرل التكنولوجيا  المصةةةدر:
 .14ل ص2442حول المنظومة البنكية في ظل التحولات القانونية والاقتصادية جام ة تلمسانل

الجدول أن الخدمات المصعععععععععععرفية الالكترونية مزايا متعددة تميزت عن الخدمات التقليدية حيث تتمثل نلاحظ من خلال 
تقليدية تتميز بالسرعة القوية عكس ال أهم العناصر المميزة في السرعة حيث نلاحظ أن الخدمة المصرفية االلكترونيةن

م نلاحظ ث لأداء الخدمة البنكية عكس التقليدية.التي تتميز بالبطء في ارجراءاتن كذلك من حيث التكلفة المنخف ععة 
 .1من خلال الجدول مجموعة كبيرة من الفرق الجوارية بين الخدمات المصرفية ارلكترونية والتقليدية

 

 

                                                             
     28ص 24جديجة سعدي مرجع سبق ذكرهص 1
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 خلاصة الفصل:

الجوانععععععععب والمفععععععععاهيم الأساسععععععععية والجوهريععععععععة لمو ععععععععوع مععععععععن خععععععععلال هععععععععذا الفصععععععععل تععععععععم الالمععععععععام  بمختلععععععععف 
وبشعععععععععكل  ملحعععععععععوظ حققعععععععععت  الأداء المصعععععععععرفين فهعععععععععي جديعععععععععدة النشعععععععععوءو لكترونيعععععععععة الخعععععععععدمات المصعععععععععرفية الا

اذ أن المؤسسععععععععات الماليععععععععة انتهجععععععععت هععععععععذا  تغيععععععععرا وتحععععععععولًا أسععععععععهم فععععععععي تطععععععععوير العمععععععععل المصععععععععرفي للبنععععععععوك.
وابعععععععدالها بتوجعععععععه جديعععععععد معععععععن أعبعععععععاء الصعععععععيرفة التقليديعععععععة والتقليعععععععل معععععععن ال عععععععغط عليهعععععععا  لانقعععععععاصالطريعععععععق ل

توسععععععععا وسعععععععهل التواصعععععععل بالنسعععععععبة للبنعععععععوك والعمعععععععلاء علعععععععى حعععععععد ثعععععععر يجععععععععل مجعععععععال عملهعععععععا المصعععععععرفي أك
سععععععععععواء. اذ أصععععععععععبح التعامعععععععععععل بععععععععععالتلامس شععععععععععيء قعععععععععععديم ليحععععععععععل محلععععععععععه العععععععععععدفع الالكترونععععععععععي كالبطاقعععععععععععات  
الالكترونيععععععععععة أو الهواتععععععععععف الذكيعععععععععععة و الأدوات غيععععععععععر التلامسعععععععععععية ن ليسععععععععععتمر هععععععععععذا التعععععععععععأثير حتععععععععععى علعععععععععععى 

 يأثر في مدى فعالية أداء المصارف.الأنظمة المتحكمة في هذا المجال الذي بدورت 

الجزائعععععععر معععععععن العععععععدول التعععععععي تبنعععععععت فكعععععععرة العصعععععععرنة فعععععععي جهازهعععععععا المصعععععععرفي فقعععععععد سععععععععت جاهعععععععدة لتحسعععععععينه 
حيععععععععث قامععععععععت الحكومععععععععة الجزائريععععععععة بعععععععععدت إجععععععععراءات  وتطععععععععويرت وتعزيععععععععز الاسععععععععتقرار المععععععععالي فععععععععي الععععععععبلاد.

الالكترونعععععععععي والخعععععععععدمات  ان الشعععععععععفافية والموثوقيععععععععةن كتوسعععععععععيع شععععععععبكة فروعهعععععععععان تطععععععععوير نظعععععععععم الععععععععدفعمل عععععععع
صدار قوانين وتشريعات تدعم هذا التوجه. المصرفية عبر الانترنت  وا 

الالكترونيعععععععععة فعععععععععي نظامععععععععععه  المععععععععععاملات بععععععععععإدراجالبنعععععععععك العععععععععوطني الجزائعععععععععري اتخععععععععععذ خطعععععععععوة هعععععععععو الاخعععععععععر 
 BNAفعععععععععي البنعععععععععك العععععععععوطني الجزائعععععععععري  ارلكترونيعععععععععةفمعععععععععا هعععععععععو واقعععععععععع الخعععععععععدمات المصعععععععععرفية  المصعععععععععرفي.
 هذا ما سيتم ارجابة عنه في الفصل الثاني.؟ 042وكالة تيارت 

      



 

  

 

 

 

 الفصل الثاني

 الخدمات المصرفية الالكترونية واقع 
  BNAلبنك الوطني الجزائري

540رتتياوكالة 
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 :تمهيد
نتيجععععععة للتطععععععورات التكنولوجيععععععة والمعلوماتيععععععة التععععععي شععععععهدها الععععععععالم بصععععععفة عامععععععة والاقتصععععععاد بصععععععفة خاصععععععة قامعععععععت 

تغيعععععععرات العالميعععععععة فعععععععي  عععععععل الانفتعععععععاح والعولمعععععععة وذلعععععععك المصعععععععارف الجزائريعععععععة بسععععععععي العععععععي الععععععععايش معععععععع هعععععععذت ال
بتطععععععوير الخعععععععدمات الصعععععععيرفة الالكترونيععععععة التعععععععي تعتبعععععععر مععععععن اهعععععععم مظعععععععاهر العصععععععرنة لأي جهعععععععاز مصعععععععرفي والعععععععذي 
يعكعععععس مععععععدي تطعععععور المعععععععاملات الماليععععععة وطعععععرق معالجهععععععا هعععععذا وقععععععد عملععععععت البنعععععوك الجزائريععععععة وعلعععععى راسععععععها البنععععععك 

 الوطني الجزائري علي تطويرت.
 سنتطرق الي: حيث

 BNAالمبحث الأول: تقديم مؤسسة البنك الوطني الجزائري 
 042ارت تي BNAالخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من طرف المبحث الثاني: 

 المبحث الثالث: عرض اهم النتائ  المتحصل عليها
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 التعريف بالبنك الوطني الجزائري وخدماته المبحث الأول:

 : نشأة وتقديم البنك الوطني الجزائري:لب الأولالمط
 نشأة وتقديم البنك الوطني الجزائري أولا:

سعععععنتطرق فعععععي هعععععذا المبحعععععث إلعععععى التعريعععععف بالبنعععععك العععععوطني الجزائعععععرين العععععذي يعتبعععععر أحعععععد أقعععععدم البنعععععوك فعععععي الجزائعععععر 
دمها معععععن خعععععلال وذلعععععك معععععن خعععععلال التطعععععرق إلعععععى نشعععععأة هعععععذا البنعععععك وتنظيمعععععه إ عععععافة إلعععععى أهعععععم الخعععععدمات التعععععي يقععععع

 وكالة تيارت.
علعععععععععى شعععععععععكل شعععععععععركة وطنيعععععععععة  3566جعععععععععوان  31بتعععععععععاريخ  378-66أسعععععععععس البنعععععععععك العععععععععوطني الجزائعععععععععري بمرسعععععععععوم 

تسعععععععير بواسعععععععطة القعععععععانون الأساسععععععععي لهعععععععا والتشعععععععريع التجععععععععاري والتشعععععععريع العععععععذي يخعععععععص الشععععععععركات الخفيعععععععة معععععععا لععععععععم 
 تتعارض مع القانون الأساسي المنشئ لها.
مليعععععععون دجن إلا أن هعععععععذت الو ععععععععية أخلعععععععت  02ى شعععععععركة وطنيععععععة بعععععععرأس معععععععال علععععععى العععععععرغم معععععععن أنهعععععععا أسسعععععععت علععععععع

بعععععععض الشععععععيء بمفهععععععوم شععععععركة وطنيععععععة ذلععععععك ومععععععن خععععععلال المععععععادة السععععععابعةن سععععععمح للجمهععععععور بالمسععععععاهمة فععععععي رأس 
بالمائععععععة ويمكععععععن أي ععععععا إن يصععععععل إلععععععى حععععععد مبلعععععع  مسععععععاهمة الدولععععععة فععععععي رأس مالععععععه والععععععذي  0المععععععال بمعععععععدل قععععععدرت 

 أشرنا إليه أعلات.
ن أيععععععن تععععععم شععععععراء جميععععععع  3572و ععععععع حععععععد لهععععععذت المسععععععاهمات الخاصععععععة فععععععي رأس مععععععال البنععععععك بحلععععععول عععععععام  و تععععععم

هععععععذت المسععععععاهمات مععععععن طععععععرف الدولععععععة ليصععععععبح البنععععععك ملععععععك للدولععععععة نحسععععععب القععععععانون الأساسععععععي فععععععان جميععععععع البنععععععك 
يسعععععير معععععن قبععععععل رئعععععيس مععععععدير ععععععام و مجلععععععس إدارة معععععن مختلععععععف العععععوزارات و يعمععععععل و يعمعععععل كبنععععععك ودائعععععع قصععععععيرة 
و طويلععععععععة الأجععععععععل و تمويععععععععل مختلععععععععف حاجيععععععععات الاسععععععععتغلال و الاسععععععععتثمارات لجميععععععععع الأعععععععععوان الاقتصععععععععاد لجميععععععععع 
القطاعععععععععات الاقتصععععععععادية كالصععععععععناعة نالتجععععععععارة نالزراعععععععععة ...الععععععععخ كمععععععععا أنهععععععععا اسععععععععتخدمت كععععععععأداة لتحقيععععععععق سياسعععععععععة 

لماليععععععععة الحكومععععععععة فععععععععي التخطععععععععيط المععععععععالي بو ععععععععع القععععععععروض علععععععععى المععععععععدى القصععععععععير و المسععععععععاهمة مععععععععع الهيئععععععععات ا
 الأخرى لو ع القروض الطويلة و المتوسطة الأجل.

قعععععععام البنععععععك العععععععوطني الجزائعععععععري بكعععععععل الوظععععععائف كعععععععأي بنعععععععك تجعععععععاري إلا انععععععه كانعععععععت لعععععععه حعععععععق  3580وحتععععععى سعععععععنة 
الامتيععععععاز فععععععي تمويععععععل القطععععععاع الزراعععععععي بمععععععد الععععععدعم المععععععالي والقععععععروض وهععععععذا تطبيقععععععا لسياسععععععة الحكومععععععة فععععععي هععععععذا 

 المجال.
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بح البنععععععععك الجزائععععععععري مؤسسععععععععة عموميععععععععة اقتصععععععععادية علععععععععى شععععععععكل شععععععععركة بالأسععععععععهمن أصعععععععع 3585فيفععععععععري  36فععععععععي 
 03ل   33-88وقععععععععععععععععععععانون  3588جععععععععععععععععععععانفي  30ل  24-88و 21-88و 23-88تسععععععععععععععععععععير وفقععععععععععععععععععععا لقععععععععععععععععععععوانين 

وبالقعععععععععانون التجعععععععععارين وبقيعععععععععت تسعععععععععميته بالبنعععععععععك العععععععععوطني  3588سعععععععععبتمبر  08ل377-88وقعععععععععانون  3588جعععععععععوان 
شععععععععارع شعععععععععيغيفارة وحعععععععععددت مدتعععععععععه ب  8الاجتمعععععععععاعي بعععععععععالجزائر ب  الجزائععععععععري وبالاختصعععععععععار ب و ج وبقعععععععععي المقععععععععر

 سنة ابتداء من التسجيل الرسمي بالسجل التجاري. 55
 43.622مليار دينار جزائري إلى  43.622تم رفع رأس مال البنك الوطني الجزائري حيث انتقل من  0225في شهر جوان 

مليون دينار جزائري تم اكتتابها وشرائها من قبل  23ل سهم قيمة سهم جديد يحمل ك 07.222مليار دينار جزائري وذلك بإصدار 
 . 1الخزينة العمومية

 

 

 الهيكل التنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائري:  ثانيا:
 يتكون البنك المركزي الوطني الجزائري من عدة أقسام وفروع يمكن عر ها من خلال الهيكل التنظيمي التالي:

 

                                                             
 ، رسالة ماستر، جامعة ابن7109، أنظمة الدفع الالكترونية ودورها في تحسين القدرة التنافسية في البنوك التجارية ،العربي أحلام1 

 24خلدون، تبارت، ص 
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 لتنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائري: الهيكل ا2-1الشكل 

 
 الهياكل التاب ة للقسم الدولي  الهياكل الملحقة بقسم الالتزامات

DGE:مديرية المؤسسات الكبرى  DMFE: مديرية التحركات المالية مع الخارج 
DPME:مديرية المؤسسات الصغيرة و المتوسطة  DRICE:رجيةمديريةالعلاقات الدولية و التجارة الخا 
DCPS:مديرية القروض للأفراد و القروض الخاصة  DOD : المستندية العمليات مديرية 

 الهياكل الملحقة بقسم الاست لال وال مل التجاري  الهياكل الملحقة بقسم المالية
DC:مديرية المحاسبة  DER:مديرية تأطيرالشبكات 

DOMP:مديرية تنظيم المناه  و ارجراءات  DMC:لتسويقو الاتصالمديرية ا 
DCG:مديرية مراقبة التسيير  DIPM:مديرية وسائلالدفع و النقد 
DMF:الهياكل الملحقة بقسم أجهزح العلام  مديرية السوق المالي 

 مديرية تطويرالدراسات و المشاريع:DDEP  الهياكل الملحقة بقسم تسيير وسائل ال تاد و الموارد البشرية
DPRS:العلاقات الاجتماعية مديرية الموظفين و  DTA:مديريةالتكنولوجيات و الهندسة 
DMG:مديرية الوسائل العامة  DPS:مديرية ارنتاجو الخدمات 
DPP:الهياكل الملحقة بقسم الت طية والدراسات القانونية والمنازعات  مديرية المحافظة على التراث 

DF:مديرية التكوين  DSERC: تحصيل القروضمديريةالمتابعة و التغطية و 
CGOS:مركز تسيير الخدمات الاجتماعية  DEJC:مديريةالدراسات القانونية و المنازعات 

  DRG:مديرية تحصيلال مانات 

 www.bna.dz موقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت المصدر:

http://www.bna.dz/
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 0230ديسمبر 13لجزائري إلى غاية إحصائيات عن البنك الوطني االمطلب الثاني: 

سععععععععنتعرف مععععععععن خععععععععلال هععععععععذا المطلععععععععب علععععععععى إحصععععععععائيات رسععععععععمية حععععععععول البنععععععععك الععععععععوطني الجزائععععععععري 
معععععععععععععن خععععععععععععععلال التطععععععععععععععرق إلععععععععععععععى النتععععععععععععععائ  الماليععععععععععععععة والتجاريععععععععععععععة لهععععععععععععععذا المصععععععععععععععرف إلععععععععععععععى غايععععععععععععععة 

 .0230ي30ي13

 :إحصائيات مهمة عن البنك الوطني الجزائري إلى غاية يومنا هذاأولا

 ارحصائيات حول البنك الوطني الجزائري إلى غاية تاريخ بعض الأرقام و 

 وكالة تجارية موزعة على كافة التراب الوطني.235

 مديرية جهورية للاستغلال21

 DABموزع آلي للأوراق النقدية 180

 GABشباك آلي للبنك  100-

 موظف 0222أكثر من  -

 EDIت ارلكترونية المئات من المؤسسات لديها اشتراك في خدمة تبادل المعطيا -

 بنكيةبطاقة - 543,772

 036153135حساب للزبائن -

 زبون مشترك -878,805

 جهاز دفع الكتروني -8000

 منخرط في منصة الدفع الالكتروني -64

 وكالاتت مخصصة حصريا للصيرفة الاسلامية -9
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 وكالة رقمية -32

 شباك اسلامي -68

 تلامس عدد المنخرطين في خدمة الدفع بدون -137,228

 النتائج المالية

 مليون دج.843603المنت  البنكي الصافي:   -

 مليون دج 623382النات  ارجمالي للاستغلال:  -

 مليون دج 063586نات  الاستغلال:  -

 مليون دج053026النات  الصافي:   -

 النتائج التجارية

 مليون دج.0 6433615الميزانية ارجمالية:  -

 مليون دج 8663675ن  دون احتساب العملة الصعبة(: إجمالي موارد الزبائ -

 مليون دج. 6243734 3وظائف الزبائن: -

 أكثر منمليون دج. 3103158جاري القروض العقارية:  -

 3753380جعععععععععععاري قعععععععععععروض المؤسسعععععععععععات الصعععععععععععغيرة والمتوسعععععععععععطةي الصعععععععععععناعات الصعععععععععععغيرة والمتوسعععععععععععطة: -
 .1مليون دج

 

 

                                                             
 http://www.bna.dz ،7179ماي  00، الموقغ الرسمي للبنك الوطني الجزائري1
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 للبنك الوطني الجزائري: 042تيارت بطاقة تعريفية لوكالة  المطلب الثالث:

سنستهل ألان مو وع دراسة الحالة في البداية بتناول تقديم الوكالة بار افة إلى دراسة الهيكل التنظيمي للبنك 
 .042الوطني الجزائري وكالة تبارت 

تقوم بهان تحمل  نظرا للأعمال الهامة التي Aتعتبر وكالة تيارت وكالة رئيسية صنف  أولا: تقديم وكالة تيارت:
تم إنشاؤها مباشرة عقب إنشاء البنك الوطني الجزائرين وتتفرع وكالة تيارت عن مديرية  042وكالة تيارت الرقم 

حيث تشرف على أعمال الوكالة وترعاهان يقع مقرها  358الاستغلال لولاية مستغانم التي بدورها تحمل رقم 
ظف موزعين على مختلف المكاتب ومصالح البنك حسب مو 03بشارع الانتصار لمدينة تيارت ت م حوالي 

 ارحصائيات هم يتوزعون كما يلي:

 : توزيع موظفي وكالة تيارت2-1جدول 

 Agency director 01 المدير

 Deputy director 02 المدير المساعد

 Account Manager 03 مكلفون بالزبائن

 head of Service 02 روؤساء المصلحة

 Section Head 01 مروؤساء الأقسا

 study load 06 مكلفون بالدراسة

 Cassirer 04 أمناء الصندوق

 Ticket office  02 موظفي الشباك

 Housemaid 01 عاملة النظافة

 Total 22 المجموع

 504المصدر: نائب مدير وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت 
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فععععععت تنظيمععععععا إداريعععععععا جديععععععدا بدايعععععععة هععععععذت لسعععععععنة يععععععذكر أنععععععا وكالعععععععة تيععععععارت للبنعععععععك الععععععوطني الجزائعععععععري عر 
ن كععععععععععان القصععععععععععد منععععععععععه تحسععععععععععين أداء الوكالععععععععععة نحععععععععععو عملائهععععععععععا مععععععععععن خععععععععععلال الفصععععععععععل بععععععععععين 0237

وتلعععععك الخاصعععععة بمععععععنح القعععععروض وعمليععععععات  (front Officeالخعععععدمات المقدمعععععة أمععععععام الشعععععبابيك  
يعععععععد ن فعععععععي  عععععععل رغبعععععععة البنعععععععك البنعععععععك عصعععععععرنة خدماتعععععععه وتحد(back officeالتجعععععععارة الخارجيعععععععة  

دقيعععععععععق للمسعععععععععؤوليات داخععععععععععل الوكالعععععععععة وأي ععععععععععا تسعععععععععهيل حصععععععععععول العمعععععععععلاء علععععععععععى خعععععععععدمات مختلفععععععععععة 
   .ومتنوعة وذات جودة في أف ل الظروف
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 للبنك الوطني الجزائري 504: الهيكل التنظيمي لوكالة تيارت2-3الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 504لمصدر: نائب المدير لوكالة البنك الوطني الجزائري تيارت ا

العامة      الأمانة مصلحة المنازعات  المديـــر  

 المراقبة الدائمة          القسم الإداري

دراسة وتحليل 
 ملفات القروض

المكلف 
 بالزبائن

القروض مصلحة  
 

 مصلحة الصندوق قطب التعامل مع الزبائن مصلحة التجارة الخارجية

 front  officeنائب المدير back  officeنائب المدير

قسم الصندوق بالعملة 
 الوطنية 

 مصلحة التوطين
قسم الصندوق بالعملة 

 الصعبة 

مصلحة الاعتماد المستندي 
الأموالوتحويل   

مصلحة متابعة 
 القروض  

 قسم وسائل الدفع 

قسم الاستثمار 
 والمنتجات
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 :1الخدمات التي يقدمها البنك الوطني الجزائري لزبائنه3

يقدم البنك الوطني الجزائري لزبائنه من أفراد مهنيين وحرفيين ومؤسسات تشكيلة واسعة من الخدمات نلخصها فيما 
 يلي:

 : الخدمات المقدمة للأفراد 1-

 : يليوت م ما 

صدار الشيكات.-  خدمات الودائع خدمات فتح حساب شيكي حساب بالعملة الصعبة وا 

 خدمات اريداعن السحب ن الدفع والتحويل بالدينار أو بالعملة الصعبة. -

خدمات النقدية: و ع البنك الوطني الجزائري تحت تصرف زبائنه الذين يملكون حساب شيكين بطاقة السحب -
CIBأيام( وذلك على مستوى كل 7 أيامي 7سا( نو04ساي  04بالقيام بسحب النقود فأي وقت   والتي تسمح لهم

 موزعات الصراف اةلي المختلفة

خدمات المساعد: يقوم البنك الوطني الجزائري بإسداء النصح والاستشارة لزبائنه عن طريق أشخاص مكلفين بذلك -
 حسب حاجة كل زبون. على مستوى كل فرع من فروعه وذلك بتقديم حلول مكيفة

خدمات الادخار والتوظيف: ي ع البنك الوطني الجزائري أي ا تحت تصرف زبائنه دفتر الادخار وذلك لتسهيل -
يداع النقود ن بالفائدة أو بدون فائدة حسب رغبة الزبون.  عمليات سحب وا 

 ةن توسيعن بناء ذاتي.تمويل العقارات: يخص هذا المنت  تمويل العقارات كالسكنات جديدةن سكنات قديم-

 صناديق –تمويل السيارات: يقوم البنك الوطني الجزائري بتمويل السيارات السياحية الموجهة للأفراد خدمة كراء-

 

                                                             
 مستفادة من: الموقع الرسمي للبنك الوطنيتم تلخيص خدمات البنك الوطني الجزائري بناءا على المعلومات ل1 

 http://www.bna.dzالجزائري
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 الخدمات المقدمة للمؤسسات: -2

صدار الشيكات.  وتتمثل في خدمات الودائعن فتح حساب جارين حساب بالعملة الصعبةن وا 

 إسداء النصح والاستشارة فيما يخص إنشاء نتطوير وتوسيع المؤسساتوتشمل  خدمات المساعدح: -

 خدمات الادخار والتوظيف.-

 وت مالتمويلات: -

تمويل الاستغلال عن طريق الصندوق( تمويل المواد الأولية نالمنتجات النصف مصنعة نالسلع الموجهة رعادة  *
  للتصدير البيع تمويل المستحقات نتمويل مسبق 

 لاستثمارات.تمويل ا *

  رهن المناقصةن كفالات  مان الأداءن  مان الدفعة المقدمةالتمويل من خلال ارم اء *

 وتشمل تمويل السيارات النفعية. تمويل السيارات:*

 خدمات على مستوى دولي وتشمل:-

يم المستندي لتسلالاعتماد المستندي للاستيرادن الاعتماد المستندي للتصدير نا تنظيم تدفقات التجارة الخارجية*
 ستيراد التسليم المستندي لتصدير للا

  مانات دولية للاستيراد والتصدير. *

ويواصل البنك الوطني الجزائري تطوير خدماته المقدمة للأفراد من خلال تقديم منتجات جديدة مبتكرة بما فيذلك 
 التامين على الحياة والممتلكات.
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 042تيارت  BNAالمقدمة من طرف الخدمات الالكترونية المبحث الثاني: 

 مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونيةالمطلب الأول: 

عرفها الدكتور احمد سفر بانها تقديم المصارف لخدمتها عبر الوسائل الالكترونية في المنزل والمكتب وبواسطة 
معلومات فة في عالم تكنولوجيا الالهاتف والهاتف الجوال والانترنت وغيرها من الركائز الالكترونية المتطورة المعرو 

 والاتصال.

كما عرف بعض الخدمات الالكترونية على انها اجراء العمليات المصرفية بطرق الكترونية أي باستخدام تكنولوجيات 
الاعلام والاتصال الجديدة سواء تعلق الامر بالسحب او الدفع او بالائتمان او بالتحويل او بالتعامل في الأوراق 

 او غير ذلك من اعمال المصارف.  المالية

وقد ذهب البعض الي تعريف العمل المصرفي الالكتروني بالن ر الي الصورة التي يتم بها تنفيذ العملية بقوله ان 
 العمليات المصرفية الالكترونية تتم بدون تواجد الفرقاء وبدون ان يكون هناك وجود لمستند أصلي موقع يدويا.

 الخدمات المصرفية الالكترونيةتصنيف  :المطلب الثاني

 الخدمات المصرفية اللكترونية -

 الخدمات المصرفية عبر الهاتف المصرفي -

   : الخدمات المصرفية ارلكترونيةأولا

هو الة اوتوماتيكية تسمح للعميل عن طريق بطاقة الكترونية بسحب مبل  من المال دون  الموزع الالي للأوراق:1
 فرعالحاجة الي اللجوء لل

هو أي ا اوتوماتيكي أكثر تعقيدا وتنوعا فبار افة الي خدمات السحب يقدم خدمات  الشباك الالي للأوراق: 2
 اخري كقبول الودائع عمليات التحويل من حساب الي حساب
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 BNAالبطاقات البنكية المقدمة من طرف  3

نن وحسب مدعمة بحساب بنكين وتأتي في شكلي البطاقة البيبنكية للبنك الوطني الجزائرين هي بطاقة ما بين البنوك
 دخل حامل البطاقة:

 

 www.bna.dzموقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت  المصدر:

 البطاقة البيبنكية هي بطاقة للسحب والدفع تسمح بإجراء العمليات البنكية التالية:

  السحب على جميع أجهزة الصراف اةلي المتواجدة على الساحة البنكيةن 

  الدفع ارلكترونين 

  رلكترونينالدفع الجواري على أجهزة الدفع ا 

   الاطلاع على رصيد الحساب على أجهزة الصراف اةلي  الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق والشبابيك الأوتوماتيكية
 التابعة للبنك الوطني الجزائري(ن

  التحويلات على الشبابيك الأوتوماتيكية للبنك الوطني الجزائرين 

http://www.bna.dz/
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   الصراف اةلي الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق والشبابيك باقة من الميزات الأخرى تجدونها متاحة على أجهزة
 الأوتوماتيكية البطاقة البيبنكية مجانا وصالحة لمدة ثلاث سنواتن

 تسهل وبشكل آمن معاملات الدفع والسحبن 

  أيام على جميع أجهزة الصراف اةلي  الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق والشبابيك 7ي7ساعة و 04ي04وفرة أموالكم 
 الأوتوماتيكية للبنك( المتواجدة على الساحة البنكيةن

 وكذا المزيد من الأمان بف ل الرسائل النصية القصيرة 

 إشعاركم برسالة حول رصيد حسابكم البنكين 

 .إشعاركم برسالة حول العمليات المنجزة في وقتها الفعلي 

 بنكية للبنك الوطني الجزائريال ةأسقف البطاق: 2-2جدول 

 سقف الدفع اليومي سقف السحب اليومي قةنوع البطا
السقف حسب مبلغ عملية 

 الدفع

البطاقات البيبنكية 
 الكلاسيكية

 دج 100.000 دج 100.000 دج 100.000 

 دج 150.000 دج 150.000 دج 150.000 البطاقات البيبنكية الذهبية

 www.bna.dzموقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت  المصدر:

البطاقة البيبنكية مسبقة الدفع هي بطاقة سحب ودفع بين البنوك يتم تعبئتها عن طريق  :الدفع بطاقة مسبقة 1
 التحويل من الحساب الرئيسي للزبون  من الأفراد(. ويمكن أن يكون باسم صاحب الحساب أو حامله.

 البيبنكية الكلاسيكية أو الذهبية: CIBحيث تسمح لكم بإجراء نفس عمليات بطاقة 
 السحب من جميع أجهزة الصراف اةلي المتواجدة على الساحة المصرفيةن

 

http://www.bna.dz/
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 الدفع الالكترونين 

  الدفع عبر أجهزة الدفع ارلكترونين 

   الاطلاع على رصيد الحساب عبر أجهزة الصراف اةلي  الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق والشبابيك الأوتوماتيكية
 التابعة للبنك الوطني الجزائري(ن

  الدفع على الشبابيك الأوتوماتيكية للبنك الوطني الجزائرين 

  التحويلات على الشبابيك الأوتوماتيكية للبنك الوطني الجزائرين 

   باقة من الميزات الأخرى تجدونها متاحة على أجهزة الصراف اةلي الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق والشبابيك
 توماتيكية.الأو 

 بنكية مسبقة الدفع للبنك الوطني الجزائريأسقف البطاقة ال: 2-3جدول 

 سقف الدفع اليومي سقف السحب اليومي نوع البطاقة
السقف حسب مبلغ 

 عملية الدفع

البطاقة البيبنكية 
 مسبقة الدفع

 دج 80.000,00 دج 80.000,00 دج 100.000,00

 www.bna.dzعلى الانترنيت موقع البنك الوطني الجزائري  المصدر:

 بطاقة النخبة هي بطاقة بين البنوك مدعومة بحساب الشيك . بطاقة النخبة:

 وتأتي في شكلين:

 الموجهة للأفرادن  بطاقة النخبة 

 بطاقة النخبة الأعمال الموجهة للمهنيين والمؤسساتن 

http://www.bna.dz/
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 www.bna.dzموقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت  المصدر:

  الدفع الجواري والدفع عبر ارنترنت وكذا التحويل والتحصيلنتسمح لكم بإجراء عمليات السحب و 

 الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق والشبابيك الأوتوماتيكية  كما تتوفر على وظائف أخرى عبر 

   تقدم بطاقة النخبة أيً ا باقة من الخدمات ار افية التي تتمثل في المساعدة الصحيةن خدمات الاستقبالن الارشاد
 ة في التأمين من الحوادث الجسمانية كلها.والمساعد

 المزايا

  رأس مال حتى مليون دينارن 

  المساعدة على الطريق في حالة حدوث عطلن 

 مان النقل وارقامة لزيارة أحد الأقارب في المستشفىن  

  :كما تقدم بطاقة النخبة ولوجًا نسقيا بخدمة الرسائل النصية القصيرة 

 عن رصيد الحسابن إشعاركم برسالة نصية قصيرة .3

 إشعاركم برسالة نصية قصيرة عن المعاملات التي قمتم بإجرائها باستخدام بطاقتكم في الوقت الفعلي. .0

http://www.bna.dz/
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 أسقف بطاقة النخبة: 2-5جدول 

 سقف الدفع اليومي سقف السحب اليومي نوع البطاقة
السقف حسب مبلغ 

 عملية الدفع

 دج 500.000,00 دج 500.000,00 دج 200.000,00 بطاقة النخبة

 www.bna.dzموقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت  المصدر:

 :التوفير بطاقة التوفير هي بطاقة سحب مدعومة بحسابات  :التوفير بطاقة .3

 حساب التوفير بفائدة أو بدون فائدةن 

  ائدةنللقصّر بفائدة أو بدون ف” مستقبلي“حساب التوفير 

  .حساب التوفير ذو عائد تصاعدي 

 
 www.bna.dzموقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت  المصدر:

أيامن عبر شبكة أجهزة الصراف اةلي  7ي7ساعة و 04ي04تتيح لكم توفير أموالكم في أي وقت وأينما كنتم 
المتواجدة على الساحة المصرفيةن كما تسمح لكم بالاطلاع على رصيد حساب التوفير الخاص بكم في أي وقت 

 عبر أجهزة الصراف اةلي.

  

http://www.bna.dz/
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 زايا:الم

  عمليات السحب مؤمنة برمز سرين 

  وفرة رأس المال المدخر في أي وقتن 

    سنواتن21بطاقة التوفير مجانية وصالحة لمدة ثلاث ) 

  .الاطلاع على رصيد حساب التوفير دون الحاجة للتنقل إلى الوكالة 

 VISA :فيزا بطاقة .4

 ليةن تتيح لكم القيام بما يلي:بطاقة فيزا للبنك الوطني الجزائري هي بطاقة سحب ودفع دو 

 
 www.bna.dzموقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت  المصدر:

المعاملات عبر أجهزة الصراف اةلي  الموزعات الأوتوماتيكية للأوراق والشبابيك الأوتوماتيكية للبنك  -3
 الخاصة ببطاقة فيزا( :

 لسحب النقدينا 

 الاطلاع على الرصيدن 

  تغيير رقم التعريف الشخصيcode PIN. 

http://www.bna.dz/
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 روني الخاصة ببطاقة فيزا بالخارجنمعاملات الدفع على أجهزة الدفع ارلكت -0
 أيام. 7ي7ساعة و 04ي04عمليات الدفع عبر ارنترنت  -1

 الأهلية 

بطاقة فيزا للبنك الوطني الجزائري موجهة لجميع زبائن البنك من الأفراد الذين لديهم حساب بالعملة الصعبة  يورو(ن 
 الة البنكية.بار افة إلى حساب الشيك بالدينار مفتوح على مستوى نفس الوك

 الشروط 

    دج(ن 8222.22رصيد دائم متوفر في حساب الشيك بالدينار لا يقل عن ثمانية آلاف دينار 

    يورون322رصيد دائم متاح في حساب العملة الصعبة لا يقل عن مائة ) 

 .عدم وجود معار ة على الحساب البنكي 

دار الساعة طوال أيام الأسبوعن من خلال الاشتراك ابقوا على اتصال مستمر بحساب العملة الخاص بكمن على م +
 في منصة الخدمات البنكية ارلكترونية

 : CIBبعض الاحصائيات عن بطاقة 
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 504 :توزيع البطاقات البنكية بوكالة تيارت2-2جدول 

 www.bna.dz موقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت

  504توزيع البطاقات البنكية بوكالة تيارت   2-0الشكل 

  
  www.bna.dz ك الوطني الجزائري على الانترنيتموقع البنالمصدر 
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عدد البطاقات المستلمة عدد البطاقات المتعامل بها  عدد البطاقات  الملغاة

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 
عدد 

البطاقات 
 المستلمة

200 518 108 1122 623 1404 460 

عدد 
البطاقات 
المتعامل 

  بها

200 354 108 1122 623 1404 460 

عدد 
البطاقات  

 الملغاة

0 164 0 0 0 0  

http://www.bna.dz/
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   E-banking عدد الشتركين في 2-7الجدول 
 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 avr.-24 
  عدد المشتاركين في 
E Banking 

581 611 646 661 1074 1339 1765 1855 

 www.bna.dz لجزائري على الانترنيتموقع البنك الوطني ا المصدر

 E-bankingد المشتركين  في عد  2-5الشكل 

 www.bna.dz موقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيتالمصدر:

  TPEجهاز الدفع الالكتروني: 

  مجانًعععععععععا لزبععععععععائن البنععععععععك العععععععععوطني الجزائععععععععري معععععععععن التجععععععععارن المؤسسعععععععععات جهععععععععاز الععععععععدفع ارلكترونعععععععععي م تععععععععاح
 .وكبار المفوترين لتسهيل وتأمين معاملات الدفع الخاصة بنشاطاتهم

  كمععععععععا يتععععععععيح جهععععععععاز الععععععععدفع الالكترونععععععععي أيً ععععععععا تقعععععععععديم طريقععععععععة بديلععععععععة للزبععععععععائن لععععععععدفع ثمععععععععن مشعععععععععترياتهم ي
 :فواتيرهم دون الحاجة إلى التعامل نقديًا

 عن طريق بطاقة تسوية العمليات CIBالبيبنكيةن 
 تأمين العمليات من خلال تجنّب التلاعب بالأموالن 
 معالجة سريعة للعمليات وتوفير الوقتن 
 سهولة الاستخدام 
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 بعض الاحصائيات حول جهاز الدفع الالكتروني

 SITUATION TPE أجهزح الدفع الالكترونياحصائيات  2-8الجدول  

 طلبية TPE DEMANDE 2017 2018 2019 2024-2023 المجموع

57  9 37 11 TPE INSTALE  موزعة 

45 39 0 4 2 TPE NON ENCORE LIVRER PAR 
DIPM 

12  9 33 9 TPE DEMANDE طلبية 

 www.bna.dz موقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت المصدر:

 الالكتروني احصائيات  اجهزح الدقع   2-5الشكل 

 

 www.bna.dz موقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت المصدر:
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 حتياطي:خدمة ا 5

هعععععععععي خدمععععععععععة مخصصععععععععععة لعععععععععدافعي ال ععععععععععرائب والزبععععععععععائن المهنيعععععععععين للبنععععععععععك الععععععععععوطني ” احتيععععععععععاطيخدمعععععععععة  
بية مععععععععن خعععععععلال طععععععععرق الععععععععدفع الجزائعععععععري وأصععععععععحاب المؤسسعععععععاتن حيععععععععث تتععععععععيح لهعععععععم دفععععععععع الرسعععععععوم ال ععععععععري

 .المختلفة عبر ارنترنت

علعععععععى شعععععععكل حزمعععععععة مكونعععععععة معععععععن منتجعععععععات وخعععععععدمات مصعععععععرفية تهعععععععدف ” احتيعععععععاطي“يعععععععتم تسعععععععويق خدمعععععععة 
 :إلى تبسيط عملية الدفع ارلكتروني للالتزامات ال ريبية

  ملحق بالحساب الرئيسي للزبونن” احتياطي“حساب فرعي 
  ن مصععععععععععممة خصيصععععععععععاً لععععععععععدفع ”احتيععععععععععاطي“حسععععععععععاب الفرعععععععععععي ن مدعومععععععععععة بال”ال ععععععععععرائب“بطاقعععععععععة الأعمععععععععععال

 .التابعة للمديرية العامة لل رائب” مساهمتك“ارتاوات ال ريبية إلكترونياً على منصة 
 الوصعععول إلعععى الخعععدمات المصعععرفية ارلكترونيعععة Pack EDI أو Pack Net أوPack Net+  ن

 لل ععععععرائب عععععععن طريععععععق تحويععععععلوفقًععععععا لاحتياجععععععات الزبععععععائنن ممععععععا يسععععععمح لهععععععم بععععععإجراء الععععععدفع الهععععععاتفي 
EDI على منصة الخدمات المصرفية ارلكترونية للبنك الوطني الجزائري.  

  على النحو التالي” احتياطي“يتم دفع الرسوم ال ريبية عبر خدمة: 

علعععععععى ” ال عععععععرائب“معععععععن خعععععععلال إجعععععععراء العععععععدفع عبعععععععر الأنترنعععععععت  العععععععدفع ارلكترونعععععععي( عبعععععععر بطاقعععععععة الأعمعععععععال 
 أو .”مساهمتك“ رائب منصة المديرية العامة لل

 مععععععن خععععععلال إجععععععراء تحويععععععل EDI  علععععععى منصععععععة الخععععععدمات المصععععععرفية ارلكترونيععععععة للبنععععععك الععععععوطني
 .الجزائري  خدمة الدفع ارلكتروني للرسوم ال ريبية(

 phone Bankالخدمات المصرفية عبر الهاتف المصرفي  ثانيا:

 E banking Bna. Netالخدمات المصرفية الالكترونية + 

صة الخدمات الالكترونية للمشتركين البقاء على اتصال دائم بحساباتهم المصرفية كما يمكن الوصول الي تتيح من
  http\ds: customer e-banking. BNAأيام عبر الموقع الالكتروني 7ي7س و04سي 04الخدمة على مدار 
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 +App storeو Play storeمجانا على  BN ticاو تحميل تطبيق 

 وظائفه:

 شهر01على الأرصدة وتاريخ ارصدة الحسابات لمدة  الاطلاع -

 الاطلاع على حركات معاملات الحساب -

 البحث على المعاملات المنجزة في الحساب -

 تحميل كشوفات الحساب واصدارها على مدار السنة -

 اصدار كشوفات الهوية البنكية -

 الاطلاع على البطاقات وعمليات النقد -

 إ افة الي:

 حساب الي حساب لنفس الزبونالتحويل من 

 التحويل الي المستفيدين المواطنين على مستوي وكالات البنك الوطني الجزائري -

 EDIتحويلات اخري  -

 الاقتطاع المباشر من حسابات زبائن البنك والبنوك الأخرى -

 E. TRADE BNAخدمات  -

  e ;paymentالدفع الالكتروني رسائل الرقم السري المت ير 

الدفع الالكتروني تسمح بالتسديد عبر الانترنت مشترياتكم وفواتيركم على مواقع الانترنت التي  تقبل وسيلة  خدمات
 الدفع هذت 
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 مزايا:

 س04دفع ثمن المشتريات او الفواتير حيثما كنتم واينما وجدتم  -

 لتنقلتجنب طوابير الانتظار الطويلة وتبسيط دفع ال رائب بب ع نقرات دون الحاجة الي ا -

 عمليات مؤمنة بواسطة خدمات بواسطة خدمة المصادقة في الوقت الفعلي -

 خدمة مجانية وبدون عمولة للدفع عبر الانترنت -

 تتم عملية الانخراط عن طريق توقيع عقد انخراط لتصبح مشتري عبر الواب -

 wimpay BNAخدمة الدفع بدون تلامس للبنك الوطني الجزائري 

ن تلامس تعتمد على تصوير مسح رمز الاستجابة السريعة يمكن تحميلها مجانا على الهواتف هي خدمة للدفع بدو 
 App storeوPlay storeالذكية عبر 

 وظائفها:

 تسيير الميزانية -

 QR CODEاجراء عمليات الدفع عن طريق رمز الاستجابة السريعة  -

 WI MPAY.BNAاجراء عمليات التحويل لمستخدمي  -

 للحساب المصرفي عبر الانترنتالفتح المسبق 

تسمح لكم بفتح حساب مصرفي عبر الانترنت مسبقا وتحديد موعد لدي وكالة البنك الوطني الجزائري لانهاء فتح 
 الحساب
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 مزايها:

 اجراء فتح رقمنه وامنة -

 س 04س 04خدمة مجانية متاحة  -

 تحديد موعد مع المكلف بالزبائن -

 demander de finance on Lingطلب التمويل عن ب د -

تسمح لكم بطلب التمويل الخاص بكم مباشرة عن بعد وتحديد موعد مع الوكالة الأقرب رنهاء معاملات طلب 
 التمويل

 توفير الوقت عن طريق الحد من التنقل الي الوكالة.-
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 خلاصة الفصل:

 في تطوير وتحسين المنظومة المصرفية كترونية تلعب دورا حاسماالالماسبق يظهر أن الصيرفة ا لالمن خ

 شكل أف لء بلاالمصرفية وتلبية احتياجات العم الجزائريةن وهي مفتاح لتعزيز الكفاءة والفاعلية في العمليات

معرفة أهم الخدمات المصعععععععععععرفية الالكترونية كدراسععععععععععععة حالة لتم اختيار البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت بحيث 
 المستخدمة فيه.

 تحسين للارونية في خدماته المصرفية من خكتلالعتمد بشكل واسع على التقنيات االدراسة أن البنك قد ا بينت

 ت المصرفيةن كما تم تعزيز سهولة الوصوللاإجراء المعامكفاءة العمليات وتقليل الوقت والجهد المستغرقين في 

 لكترونية.را عتف الذكية والمواقونية مثل الهوالكتر رمصرفية و توفيرها عبر القنوات اللخدمات ال

بتبني البنك الوطني الجزائري فكرة العمل الالكتروني في معملاته وخدماته التي يقدمها تغير مسعععععععععتوى الخدمة والأداء 
بتوفيرت خيارات واسعععععععععععة من الخدمات المصععععععععععرفية الالكترونيةن كالبطاقات الالكترونيةن التمويل عن بعدن الدفع بدون 

تحسنا ملحوظا و أن البنك يشهد تقدما من الخدمات ماسهل تلبية احتياجات العملاء. ما يدل هذا أي ا تلامس وغيرها 
 بعض التحديات التي يجب التغلب عليها. كبيرا ومع ذلك تظل هناك
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 خاتمة:

ي جميععععععع خاصععععععة فععععععي عععععععالم تغمععععععر فيععععععه لغععععععة المعرفععععععة والتقععععععدم التكنولععععععوجي هععععععو القععععععوة الدافعععععععة الرئيسععععععية فعععععع
 جوانب الحياة.

الجانعععععععععب الاقتصعععععععععادي ن لأن أساسعععععععععها يقعععععععععوم علعععععععععى البنعععععععععوك والمؤسسعععععععععات الماليعععععععععة التعععععععععي تقعععععععععدم خعععععععععدمات 
أدى الاتجععععععععات نحععععععععو العولمععععععععة إلععععععععى ظهععععععععور آليععععععععة مصععععععععرفية حديثععععععععة تسععععععععمى الخععععععععدمات  مصععععععععرفية متنوعععععععععة

ونشعععععععرت ن  المصعععععععرفية ارلكترونيعععععععة ن وهعععععععو معععععععا تسععععععععى إليعععععععه هعععععععذت البنعععععععوك والمؤسسعععععععات. التمويعععععععل لتطبيقعععععععه
حيععععععععععث أنععععععععععه يلعععععععععععب دورا مهمععععععععععا فععععععععععي تحسععععععععععين كفععععععععععاءة وجععععععععععودة العمليععععععععععات المصععععععععععرفية وتقععععععععععديم أف ععععععععععل 

 الخدمات للعملاء من أي مكان وفي أي وقت. 

فعععععععي خ عععععععم هععععععععذا الاتجعععععععات الععععععععالمي نحععععععععو التحعععععععديث ن شععععععععهدت الجزائعععععععر تطعععععععورات مهمععععععععة فعععععععي الخععععععععدمات 
يقععععععععة تسععععععععمح بتحقيععععععععق نععععععععوع مععععععععن المصععععععععرفية ومععععععععن خععععععععلال تععععععععوفير آليععععععععة وتكنولوجيععععععععا تقععععععععديمها ن وهععععععععي طر 

التميعععععععععز فعععععععععي الأخيعععععععععر خعععععععععلال اعتمعععععععععاد الخعععععععععدمات المصعععععععععرفية ارلكترونيعععععععععة التعععععععععي اجتعععععععععازت العديعععععععععد معععععععععن 
المععععععععالم التاريخيعععععععة ن كعععععععان أبرزهعععععععا ان عععععععمام الجزائعععععععر إلعععععععى نظعععععععام سعععععععويفت لتحويعععععععل الأمعععععععوال بعععععععدأ إدخعععععععال 

 .3554ن وتأسست شركة ساتيم في عام  3553وانتشار ارنترنت في عام 

والبعععععععععدء فعععععععععي إدخعععععععععال أجهعععععععععزة السعععععععععحب  3550م النقعععععععععد ارلكترونعععععععععي فعععععععععي البنعععععععععوك الجزائريعععععععععة ععععععععععام تعمععععععععي 
 اةلي في العام

ن أصععععععععععدرت السععععععععععلطات  0220و  3557تفعيععععععععععل نظععععععععععام الععععععععععدفع ارلكترونععععععععععي بععععععععععين البنععععععععععوك فععععععععععي عععععععععععامي 
 الجزائرية عدة

ة الماليععععععععة التشععععععععريعات والتشععععععععريعات لععععععععدعم هععععععععذا الاتجععععععععات ن وكععععععععان أبرزهععععععععا إصععععععععدار أمععععععععر إلزامععععععععي مععععععععن وزار 
 سنة. 3رجبار تداول أجهزة تب لمدة 

.0202 

كمعععععععا تحعععععععاول الجزائعععععععر تقعععععععديم وتأكيعععععععد بعععععععرام  جديعععععععدة تتعلعععععععق بالخعععععععدمات المصعععععععرفية ارلكترونيعععععععة كعععععععل ذلعععععععك 
حسععععععععععععب ارنترنععععععععععععت والبطاقععععععععععععات المصععععععععععععرفية وأجهععععععععععععزة الصععععععععععععراف اةلععععععععععععي وأنظمععععععععععععة الععععععععععععدفع ارلكترونيععععععععععععة 
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والقطعععععععععاع المصعععععععععرفي ن بمعععععععععا يتماشعععععععععى معععععععععع  المختلفعععععععععة هعععععععععذا جهعععععععععد للوصعععععععععول إلعععععععععى الاقتصعععععععععاد العععععععععوطني
 التطور المعروف في العالم الحديث ما وصلت إليه اقتصادات الدول المتقدمة.

ممععععععععععا سععععععععععبق نسععععععععععتنت  أن الخععععععععععدمات المصععععععععععرفية ارلكترونيععععععععععة تلعععععععععععب دورا مهمععععععععععا فععععععععععي تحسععععععععععين النظععععععععععام 
يعععععععارت المصعععععععرفي وهعععععععذا معععععععن خعععععععلال دراسعععععععتنا لحعععععععالات البنعععععععك العععععععوطني الجزائعععععععرين تظهعععععععر لنعععععععا مؤسسعععععععة ت

مجموعععععععة مععععععن التطبيقععععععات المصععععععرفية للبنععععععوك كيععععععف انعكععععععس هععععععذا التطبيععععععق فععععععي آليععععععة عمععععععل البنععععععوك معععععععن 
ات المصععععععععععرفية وهعععععععععذا يععععععععععدل علععععععععععى ظهعععععععععور علامععععععععععات واععععععععععدة لزيععععععععععادة الععععععععععوعي  خعععععععععلال زيععععععععععادة المعامعععععععععل

 والثقافة ارلكترونية بين العملاء التي تدفعهم إلى استخدام هذت تقنية فعالة.

 اختبار الفرضيات: 

 لال الدراسة يمكن الحكم على صحة الفر يات التي قمنا بطرحهامن خ

لفاعليعععععععععة وكفعععععععععاءة عمعععععععععل  الأداء المصعععععععععرفي  هعععععععععو مقيعععععععععاس التعععععععععي تعععععععععنص علعععععععععى أن: ىالفرضةةةةةةةةةية الأولةةةةةةةةة
فعععععععععععال وبالتععععععععععالي تحقيععععععععععق العوائععععععععععد المرجععععععععععوة  البنععععععععععوك والمؤسسععععععععععات الماليععععععععععة بتحقيععععععععععق أهععععععععععدافها بشععععععععععكل

 .الأولىن وهذا ما يثبت صحة الفر ية للمساهمين

التععععععععي تعععععععععنص علععععععععى الأعمععععععععال المصععععععععرفية فعععععععععي الجزائععععععععر تتميععععععععز بتقععععععععديم الخعععععععععدمات الفرضةةةةةةةةية الثانيةةةةةةةةة: 
م والاتصععععععععععالات أدى إلععععععععععى المصععععععععععرفية ارلكترونيععععععععععة ن لكععععععععععن التطععععععععععور التكنولععععععععععوجي فععععععععععي مجععععععععععال ارعععععععععععلا

لأن الجزائعععععععععععر لعععععععععععم  خاطئععععععععععة ن وبالتعععععععععععالي الفر ععععععععععية الثانيعععععععععععة تطععععععععععوير الخعععععععععععدمات المصععععععععععرفية ارلكترونيعععععععععععة
 تصل الى ذلك الحد من التطور في خدماتها.

تععععععععععأثر الخععععععععععدمات المصععععععععععرفية الالكترونيععععععععععة  ثالثععععععععععة صععععععععععحيحة حيععععععععععث أنالفر ععععععععععية الالفرضةةةةةةةةةةية الثالثةةةةةةةةةةة: 
   . 042على أداء البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت 
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 النتائج:

 : وانب المو وع تم التوصل الىبعد عرض ج

  يععععععععؤدي اسععععععععتخدام وسععععععععائل الععععععععدفع ارلكترونيععععععععة الععععععععى انخفععععععععاض محسععععععععوس فععععععععي اسععععععععتخدام وسععععععععائل
 الدفع التقليدية؛

  تعتبعععععععععر وسعععععععععائل العععععععععدفع ارلكترونيعععععععععة معععععععععن بطاقعععععععععاتن شعععععععععيكاتن نقعععععععععود إلكترونيعععععععععة إ عععععععععافة إلعععععععععى
انتشععععععععارا واعتمعععععععععادا فعععععععععي  الصععععععععرافات اةليعععععععععةن الهواتععععععععف المصعععععععععرفية والأنترنعععععععععت المصععععععععرفية أكثعععععععععر التقنيعععععععععات

 العالم نظرا لما توفرت من اختصار في الوقتن الجهد والتكلفة؛
  تعتبععععععععر تجربععععععععة الجزائععععععععر مععععععععع الخععععععععدمات ارلكترونيععععععععة تجربععععععععة فنيععععععععة فععععععععالا يمكععععععععن الحكععععععععم عليهععععععععا

 بالفشل أو بالنجاح؛
  لا تعععععععععزال البنيعععععععععة التقنيعععععععععة التحتيعععععععععة فعععععععععي الجزائعععععععععر تععععععععععرف تعععععععععأخر ملحوظعععععععععا خاصعععععععععة فعععععععععي مجعععععععععال

 الأنترنت؛
 الاقتراحات والتوصيات:

  بتكععععععععععار منتجععععععععععات العمععععععععععل علععععععععععى تحسععععععععععين وتنويععععععععععع الخععععععععععدمات المقدمععععععععععة مععععععععععن طععععععععععرف البنععععععععععك وا 
 ؛مصرفية لزيادة القدرة التنافسية لها

 نشر الثقافة اإللكترونية في المجتمع ال  ازئري وتحفيزها؛ 
 لكترونية وأهميتها.سيسية للعملاء بمزايا الخدمات المصرفية ارت تحالقيام بحملا 

 افاق البحث:

مععععععن خععععععلال مععععععا تععععععم التطععععععرق إليععععععه فععععععي هععععععذت الدراسععععععة حاولنععععععا جمععععععع أكبععععععر قععععععدر مععععععن المعلومععععععات النظريععععععة 
إلعععععععى أنعععععععه تبعععععععين لنعععععععا أنعععععععه يوجعععععععد آفعععععععاق أخعععععععرى نحتعععععععاج   ومحاولعععععععة ارحاطعععععععة بمختلعععععععف جوانعععععععب المو عععععععوع

 :الى التعمق فيها منها

 ختلععععععععف فئعععععععات العمععععععععلاء تقيعععععععيم معععععععدى انتشععععععععار واسعععععععتخدام الخعععععععدمات المصععععععععرفية ارلكترونيعععععععة لعععععععدى م
 ؛في الجزائر

  تحليععععععععل التطععععععععورات التكنولوجيععععععععة التععععععععي تععععععععؤثر علععععععععى تقععععععععديم الخععععععععدمات المصععععععععرفية ارلكترونيععععععععة فععععععععي
 ؛رالجزائ
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 المصادر والمراجع

 الكتب بالل ة ال ربية:

  .0233ن الطبعة الأولىن لبنانن المدخل الى الاقتصاد النقديوديع طوروسن  3
 .0226ن بيروت لبنانن الخدمات المالية المصرفية الالكترونيةزهير بشنقن  0

 0232ن الطبعة الثانيةن بيروتندليل ال مليات الالكترونية في القطاع المصرفيوائل الدبيسين  1

 .0230ن الطبعة الأولىن دار المناه  للنشرن عمان الأردنن مؤشرات الأداء الرئيسيةمجيد جعفر الكرخين  4

طبعة ن الالحوكمة المؤسسية والأداء المالي الاستراتيجي للمصرفعلاء فرحان طالبن ايمان شيحان المشهدانين  0
 .0233مان الأردنعالأولىن دار صفاء للنشر والتوزيعن 

 الرسائل والأطروحات:

نيل  متطلبات ن مذكرة تخرج  مندور الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين الأداء البنكيخديجة سعدين  6
 .0203شهادة ماستر أكاديمين جامعة العربي بن مهيدين أم البواقين 

تحسين وتسيير الخدمات المالية ل ملاء البنوك الجزائرية باستحداث نموذج عبد النبي وئامن بوقرن رميساءن  7
ن 3540ماي  8لمة ن مذكرة تخرج  من متطلبات نيل شهادة الماسترن تسويق الخدماتن جامعة قالموقع الكتروني

0201. 

من للبنوك مذكرة تخرج مقدمة   أثر الخدمات المصرفية الالكترونية في ت زيز الشمول المالي نبن عوالي عبير 8
 .0200متطلبات الحصول على شهادة الماستر الملحقة الجامعية قصر الشلالة تيارت 

ترونية في تحسين الأداء المالي للبنوك دور الخدمات المصرفية الالكجيهان سندس حملاوين دنيا حملاوين  5
قالمةن  3540ماي  8ن مذكرة تخرج مقدمة لاستكمال متلبات نيل شهادة الماسترن علوم التسييرن جامعة التجارية
0200. 

ن 0234ن أنظمة الدفع الالكترونية ودورها في تحسين القدرح التنافسية في البنوك التجاريةالعربي أحلامن  32
 .خلدونن تبارت جامعة ابنرسالة ماسترن 
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 المجلات:

استخدام مؤشرات الأداء الحديثة في تحسين الأداء وعد هادي عبد الحسانين  حى علوان كاظم الجبورين  33
ن مجلة أراء للدراسات الاقتصادية وارداريةن المركز الجامعي أفلون أفلون المصرفي مقارنة مع المؤشرات التقليدية

 .0200 ن20 العدد ن ن20اجلزائرن المجلد 
دراسة تحليلية للأداء المالي ل ينة من البنوك الجزائرية للفترح الممتدح من شخشوخ لويزةن محفوظ مرادن  30

 .0234 23الععععدد:  34ن مجلعة اربداعن المجلد ي2421إلى  2414
 CAMELSؤشرات دور ممحمد عبد الفتاح العشماوىن محمد عبد المقصود أحمدن سارة يوسف علي كاشفن  31

 .0200ن المجلة العالمية للبحوث التجاريةن العععععععدد الأولن جانفي في تقييم الأداء المصرفي
 المواقع الالكترونية:

 http://www.bna.dzن0204ماي  31الرسمي للبنك الوطني الجزائرين  علموقا 34
 الأوامر و التشري ات:

لمتعلق بالنقد والقرض نمعدل ومتمم حسب آخر تعديل له ا 0221أوت  06المؤرخ في  33ي21مر رقم لأا 30
أالمؤرخة  00ية العدد نالجريدة الرسمن المتعلق بالنقد والقرض 0237أوكتوبر  33المؤرخ في  37- 32بالقانون رقم 

. 0221 أوت 21في   

وقانون  0888جوان  01ل  008-88وقانون  0888جانفي  01ل  10-88و 10-88و 10-88لقوانين ا 36
.القانون التجاريو  0888سبتمبر  18ل88-011  
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