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داءــــــــــــــهإ  
ك ، ولا تطيب الاخرة الا بعفوك رك ، و لا يطيب النهار الا بطاعتالهي لا يطيب الليل الا بذك  

لا تطيب الجنة الا برؤيتك جل جلالك.و   

 الى من بلغ الرسالة و أدى الأمانة و نصح الأمة ، الى بني الرحمة و نور العالمين سيدنا محمد صلى

الله عليه و سلم.   

 عد أيام حياتي ،فالحمد لله على نعمة الوالدين ،الى من وهبا الى هبة الرحمن لولاهما لما كنت أعيش أس          
دفعاني الى في حياتي في كل خطوة خطوتها ، و  حياتهما بلا مقابل و علماني مبادئ الحياة ،و كانا سندا لي

الأمام حتى نلت بفضل ربي الشهادة و المقام، و أي شهادة اعلى من بركما : أبي الغالي ، أمي الحنونة فلكما 
العافية .اة حافلة بالعطاء مكللة بالصحة و ني كل الحب و التقدير متمنيا لكما حيم  

 الى جميع أفراد عائلة

مغازي عبد القادر                                                           

 

 

 

 

 



 

 

 

هداءإ  
 لصالحاتالحمد لله اولا وأخرا وشكرا وامتنانا على البدئ والختام والذي بنعمته تتم ا

 ها أنا أقف اليوم على عتبة تخرجي و قطف ثمار تعبي وأرفع قبعة فخرا ،فاللهم لك الحمد
 لك الحمد بعد الرضى .ل أن ترضى و لك الحمد إذا رضيت و قب

 بكل حب و اخلاص اهدي ثمرة تخرجي و نجاحي : الى الذي زين اسمي بأجمل الألقاب
من علمني أن الدنيا كفاح و سلاحها العلم و المعرفة .داعمي ومن دعمني بلا حدود و أعطاني بلا مقابل و 

الأول في مسيرتي و سند وقوفي بعد الله فخري واعتزازي "والدي " ، و الى من جعل الله الجنة تحت أقدامها و 
احتضنني قلبها قبل يديها وسهلت لي الشدائد بدعائها و القلب الحنون و الشمعة التي كانت في الليالي 

 "والدتي " . مضلمات
ممهدين لي الطريق زارعين الثقة الى كل من ساندني بكل حب عند ضعفي و أزاحوا عن طريقي المتاعب 

الاصرار بداخلي "جدتي عماتي " الى اخواني حفظهم الله من كبيرهم الى صغيرهم و لا أنسى رفقاء الروح الذي و 
 شاركوني و شجعوني على المثابرة "أصدقائي" .

فاللهم انصرهم نصرا جميلا ت لهم من العبارات لم أجد لهم أصدق و أوفى من الدعاء "أهل غزة" الى مهما كتب
 كن معهم و لا تكن عليهم .و 

وأخيرا لا يمكن للكلمات أن تعبر عن امتناني لجميع معلمين و أساتذة الذين علموني من خلال مسيرتي 
ستحق أفضل ت" الذي خالديةة "جيلالي  المشرف ةالدراسية.و بكل اخلاص و شكر أتقدم جزيل الشكر للأستاذ
 عبارة للشكر

 عدة محمد



 

 

 
 

ر دي  ق  كر وت 
ش 

 

  

منتهاهالحمد لله حمدا كثيرا حتى يبلغ الحمد     والسلام على أشرف  والصلاة 
 مخلوق أناره الله بنوره واصطفاه

انطلاقا من باب من لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وجل أتقدم بخالص الشكر 
ةالمشرف ةدير للأستاذوالتق  

لالي   ي  ة  ج  الدي  بخل بها علينا يوماتالتي لم  اوتوجيهاته اإرشاداته علىخ   

وإلى كل طالب  كلية  العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسييركل طلبة و 
مستقبله.يسعى لتحقيق   

كما أتقدم بجزيل الشكر والعطاء إلى كل يد رافقتنا في هذا العمل سواء من قريب 
بعيد.أو من   
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 الصفحة اسم الجدول رقم الجدول

 35 توزيع موظفي وكالة تيارت 2-1جدول 

 41 البنكية للبنك الوطني الجزائري  ةأسقف البطاق 2-2جدول 

 42 أسقف البطاقة البنكية مسبقة الدفع للبنك الوطني الجزائري  2-3جدول 
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 الصفحة اسم الشكل رقم الشكل
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 49 احصائيات  اجهزة الدقع الالكتروني 2-5شكل 
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 مقدمة

هّمة الأنشرررررررطة اّقتصرررررررادية في ّية دولة يه انة درجة الطةل  عليها تدلة عل ى تعتبر الخدمات المصررررررررفية ّ د 
م اّقتصررررادي للبلدم وّمةا عرفررررها فهو يعمل على تحقيق رفاتية المجتم  يه نجد النةشررررا  الم تأثةر صرررررفي  درجة التةقدة

لى يبالتةطوةرات اّقتصرررررررررررادية المختلفة  يب ينتقل  البنوخ من تقديم يدمات تقليدية محصرررررررررررورة في اّ دا  والأقرا  
ولة ف دة في تقديم يدماتها المصرررررفيةم كما ّنة تقديم هذه اّييرة لم يعد يسررررتفيد من  ماية الدة لقد ّصررررب  مجالات متعدة

وو هو المسررر ول عن تحد د نو ي تلفة ة التةوجهات البنكية المصررررفيةم فررررورة فرفرررتها التةقيةرات اّقتصرررادية المخالسرررة
ة العولمة والتةطوةرات التةكنولوجية في مجال اّعلام واّتةصرررررررالم والتةوجه نحو تقديم يدمات مصررررررررفية عن ب م  ياصرررررررة

يرفة عبر الأنترن م وظهور الرةقمنة ّدةى يلى ظهور المصارف اّلكترونية.  والصة

ياسات الة لذل وتينية واّهتمام باّستراتيجيات والسة تي تساعد ك ّصب  القطا  المصرفي مطال  بالتةرف  عن الأعمال الرة
مه لهذا يهتمة العد د من البا بين بدراسررررة الجوان  المختلفة للخدمات المصرررررفية كما عمل  البنوخ  على يسررررتمراره وتقدة

ات يديال قنوات اّتةصرررررررال المختلفة في تقديم يدماتها وكذا التةقنيفي يطار سرررررررياسرررررررة تقرل  الخدمة من العميل على 
 اّلكترونية وهذا التةأقلم م  اّقتصاد الرةقمي  والةذي يعمل في بيئة يلكترونية .

يرفة اّلكترونية والةتي تشرررررركةل بدورها ّ د قرارات اّقتصرررررراد الرةقمي ّن تفر    ررررررورا  متعا ظم وقد يسررررررتطاع  الصررررررة
 هذا الوق  يلى جان  تقنية المعلومات الةتي سررررررراهم  بشررررررركل كبير في تطوليرها وّصررررررربح  بذلك يتةجاها  الأهمةية في 

  د با  ومختلف عن الأعمال المصرفية التةقليدية لما  قةقه من مزايا عد دة .

ذه هتوفةره وإعتمدت البنوخ في يدماتها المصرررررفية الحد بة نفم دف   د بة ّثنام رسررررم يسررررتراتيجياتها وهلك بف ررررل ما 
يائنم كما يائن ويالتةالي توفير الوق  والجهد والمال المخصرررررررررررررة  لخدمة الزة ّنة  الوسرررررررررررررائل من معلومات دايقة عن الزة
اتها من البنوخ فيها ّجوية و لول للمشرررررررررررراجل الةتي تواجهها وعلى رّسررررررررررررها المخاطر الةتي تحمل التةقنية الرةقمية في طية 

 قرصنة المعلومات .

م بإصرررررررررررلا ات في نفامها وغنة محاولة ال ره كان لابدة من ّن تقدة جزائر النةهو  بإقتصرررررررررررادها وتنشررررررررررريد  ركته وتطوة
 المصرفيم واّستفادة من التطوةرات التةكنولوجية وإستخدامها لتطولر يدماتها المصرفية .



 مقدمة

 ~ ب ~
 
 

 

هّم هذه ومن ّجل تنفيم هذه العمليات المصرررررررررررررررفية قام هذا الأيير بتبنةي مجموعة من الأفكار والمشرررررررررررررررارل  و  لعلة 
ف  بإديال وسرررائل دف  تتماشرررى م   ة يدمات يلكترونية في وسرررائل الدة ل الرةقمي والتةنول  في عدة المشرررارل  يعتماد التةحوة

 تطوةرات العصر.

 إشكالية الدّراسة:

ات الةتي تفرفها التةطوةرات الهائلة لتكنولوجيا المعلومات واّتة  م وّمام كلة هذه المستجدة صالم توجه  من يلال ما تقدة
 المصارف يلى يعتماد الرةقمنة  يب تبرز يشكالية بحبنا في التةساؤل التةالي: 

ل يلى الرةقمنة بالجزائر على تطوةرات الخدمات البنكية؟   ما مدى تأثير التةجوة

 التةساؤلات الفر ية: 

 وهذا السة ال  ندرج فمنه مجموعة من الأسئلة والةتي يمكن طر ها كالتةلي: 

 لخدمات المصرفية؟ ماهي ا -

 مالحاجة لتطولر الخدمات المصرفية في البنوخ التةجارلة؟  -

 مالخدمات المستحدثة في البنوخ التةجارلة في البنك محل الدةراسة؟  -

 فرضيات البحث: 

 في فوم اّشكالية العامةة للدةراسة والأسئلة الجزئيةم تمة صياغة الفرفيات التةالية: 

 ائري على مختلف الخدمات الصرفية اّلكترونية . توفةر البنك الوطني الجز  -1

ل الرةقمي في البنررك الوطني الجزائريم تحسررررررررررررررين ّدائرره وتخ ي  الوقرر   -2 من ييجررابيررات اّعتمرراد على التةحوة
 والجهد والتةكلفة.

يائن يلى البنك . -3 يرفة اّلكترونية يساهم في جل  الزة ف  ويدمات الصة  ّنة تحد ب وسائل الدة
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 أهمّية البحث: 

هّميةة البحب من يلال المكانة الةتي يحتلةها القطا  المصررررررررررفي في اّقتصررررررررراد وياصرررررررررة اّقتصررررررررراد الجزائري   تتجلةى 
ة ّن القطا  المصرررررررررفي  يات الةتي يشررررررررهدهام وفي فررررررررلة العولمة وما فرفررررررررتها من تطوةرات ياصررررررررة والتةطوةرات والتةحدة

تماد ه على وسررائل نف   د بة لتلبية رابات العملام وإعالجزائري يسررعى يلى تحد ب يدماته من ّجل المنافسررة وإعتماد
 الرةقمنة لتقليل الوق  والجهد وتحسين الخدمات من يلال تبسيد وسرعة اّجرامات وتخ يف الأ بام والقيود .

 أهداف البحث: 

 ترمي هذه الدةراسة يلى تحقيق جملة من الأهداف نذكر منها ما لي: 

 مة المصرفية على تحسين ّدام المصارف الجزائرلة .محاولة التةعرةف على تحد ب الخد -

 محاولة التةعرةف على ّثر الرةقمنة وواقعها في النةفام المصرفي الجزائري. -

ف  ومدى تطبيقها في البنوخ الجزائرلة . - هّمةية وسائل الدة  يبراز 

مبة من طرف البن - يائن للخدمات المصرررررفية اّلكترونية المقدا ة وخ الجزائرلة وياصررررة توفرررري  مدى يسررررتجابة الزة
 .bnaبنك 

 أسباب إختيار الموضوع: 

ة ّسباب دفعتنا يلى ييتيار الموفو  نذكر منها :   هناخ عدة

 الرةابة في التةعرةف على هذا الموفو م وموق  البنوخ الجزائرلة منه . -

  داثة الموفو  في الجزائر. -

ا ة يعتبر الموفرررو  وهو عصررررنة الخدمات البنكية في الجزائر من الم - ئيسرررية المطرو ة على السرررة وافررري  الرة
 المصرفية في الجزائر.



 مقدمة

 ~ د ~
 
 

 

راسررررررة وعليه  المنهج المتةب  في البحب: بناما  على طبيعة اّشرررررركالية المطرو ة وقصررررررد اّطا ة بجوان  موفررررررو  الدة
م هو المنهج الوصررفي التةحليل وهدا لتوفرري  الجوان  النةفرلة ويإفررافة يلى ّسررلوب دراسرر ة  الة في فالمنهج المسررتبخدب

 الجان  التةطبيقي.

  دود البحب: 

ل الرةقمي ووسررررائل وم على عصرررررنة الخدمات المصرررررفية في ظلة التةحوة   تمة من يلال هذا البحب محاولة تسررررليد ال ررررة
ةم على ّن تتم دراسة  الة البنك الوطني الجزائري على المعطيات واّ صائيات الخاصة بالتة  ف  بصفة ياصة ل الدة حوة

 منة .يلى الرةق

 صعويات البحب: 

يات الةتي عرقل  ينجاغز هذا البحب في ّف ل صورة هو تحفةظ البنك .  من التةحدة

غّلبها على ا راسررررررررات والةتي ت ركةز في  ابقة: ّورد في موفررررررررو  الرةقمنة جملة من الأدبيات والدة راسررررررررات السررررررررة لجوان  الدة
في شررررررررررررررقةهرررا عتبارها تكنولوجيا  د بة قصد التةعرةف عليها و النةفرلرررة للرةقمنرررةم من يلال المفررراتيم المختلفرررة للرةقمنرررة ّ

ر التةكنولوجي الةتي يعتمد عليها العد د من  اّجرائي من يلال تطبيقها في مجال المكتباتم بإعتبارها ّ د نواتج التطوة
 البا بين والقائلين في توفير الجهد والوق م والةتي نذكرها في الآتي .

د د منة وتقنياتها في المكتبة العريية(م نجلام ّ مد يسم وهي دراسرررررررررة تهدف يلى تحنجد كتاب بعنوان: ) الرةق -
د للرةقمنةم وإستكشاف المرا ل اّجرائية المختلفة الةتي يمرة بها عملية الرةقمن ة والتةعرةف مفهوم يصطلا ي مو ا

 حليل التةجارب العرييةعلى التةكنولوجيات الرةاهنة المسررررررررررررررتخدمة في عملية الرةقمنة وكذلك  صررررررررررررررر وتقييم وت
راسررررررة من الجوان  النةفرلة للرةقمنة من  يب المفا تيم المبذولة  لرقمنة مصررررررادر المعلومات وقد يسررررررتفادت الدة

 لخدمات.اواّجرامات والخطوات المتعلةقة بالرةقمنة يلاة ّنة هذه الدةراسة لم تشير يلى علاقة الرةقمنة بجودة 

و ّ. معمورة صررررورلةم بعنوان عصرررررنة القطا  المالي والمصرررررفي وواق  نجد مدايلة الأسررررتاه مزرلق عاشررررور  -
ذ بعين اّعتبار  الخدمات البنكية اّلكترونية بالجزائر وهي دراسررررررررررة تهدف لتحد د المحاور الةتي يج  ّن ت أيب
ي من طرف البنوخ الجزائرلة لتعفيم اّسرررررررتفادة القصررررررروى من ثورة العلم والتةكنولوجيا في العمل المصررررررررفي ف



 مقدمة

 ~ ه ~
 
 

 

يات المرهونة بمدى نجا ها في تحقيق  الوق  الةتي ّصررررررررربح  فيه البنوخ ملزمة بتد يم قدراتها لمواجهة التةحدة
ة م  ظهور البنوخ اّلكترونية يفافة دراستين   مكاس  تقنية المعلومات ياصة

 تيكل الدةراسة: 

مة وتلللإجابة على يشررررررركالية البحب المطرو ة وإيتبار الفرظيات يرتأ نا تقسررررررريم بحب يهم نا يلى فصرررررررلينم سررررررربقتهم مقدة
 ياتمةم وتت مةن ملخة  عام عن البحب متبو  بأهمة النةتائج.

ل مديل نفري  ول الخدمات المصررررررررررررفية وهّمة يصرررررررررررائصرررررررررررهام والحااجة يلى تطولر الخدمات  تناول الفصرررررررررررل الأوة
ف  اّلكتروني وفي الجان  المصرفية وتطرةقنا في هذا الفصل يلى الخدمات المصرفية اّلكترونية ووسائل ال لنةفري ادة

هّدافه ومتطلةباته وتحد ب النةفام البنكي الجزائري. ل الرةقمي   ّيصا  تطرةقنا يلى تعرلف التةحوة

 -البنك الوطني الجزائري  –ّمةا في الفصررل البةني قمنا بدراسررة ّثر عصرررنة الخدمات المصرررفية على البنوخ الجزائرلة 
bna  بررذة عن البنررك وتقررديم الوكررالررة الفر يررة ثمة التةطرةو يلى مختلف الخرردمررات المصرررررررررررررررفيررة تيررارت م  يررب هكرنررا ن

 الألكترونية المتوفةرة على مستوى وكالة تيارت.
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 تمهيد : 

هّم القطاعات الفاعلة في   يب  الاقتصرررراديم لارتباطه تقرلبا  الأنشررررطة بجمي  الاقتصرررراديةميعتبر القطا  البنكي من 
في  شرررررررهد تطورا  كبيرا مكن يدارة البنوخ من تبني فكرة الجودة في تقديم يدماتهام فالخدمات المصررررررررفية تعد الأسرررررررا 

 تميز البنك عن الخدمات الأيرى.

هّم ال هّمية بالقة في ّدام الخدمة البنكية وّ د  خ من طرو المتبعة في تحسررررررررررررررينهام لتتمكن البنو يه تعد الجودة هات 
 المنافسة في ايتراو السووم وكس  اهتمام العملام لجدبهم والتعامل معهم؛ من ّجل يشبا   اجاتهم وراباتهم.
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 المبحث الأول: عموميات حول الخدمات البنكية.

ة لهررام ولكن م  التطور التررارلخي والتقرردم لقررد كررانرر  الخرردمررات البنكيررة  بررارة عن مخرجررات غير ملموسررررررررررررررررة ولا ايمرر
 التكنولوجي ّصب  العميل  بحب عن يدمة بنكية في المستوى وهذا ما ّدى يلى زلادة الطل  عليها

 وتريعها على مكانة مرموقة وعليه سنتطرو في هذا المبحب يلى مفهومهام ويصائصها وّنواعها.

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات البنكية وتطورها 

 ولًا: مفهوم الخدمات البنكيةأ

ين مفهوم الخدمة المصرررررررررفية لا  بتعد ّو لا يختلف كبيرا  عن مفهوم الخدمة بشرررررررركل عامم  يب ّنها تمبل نشررررررررا  ّو 
عمل يحصررررررل عليه المسررررررتفيد من الخدمة وّن مسررررررتوى اّشرررررربا  للمسررررررتفيد  ر تبد بمسررررررتوى مقدم الخدمة وهلك لعدم 

تقديمها بمنتج ّو قد لا  رتبد . قبل التطرو يلى تعرلف الخدمات البنكيةم سوف  ملموسية هذا النشا   يب قد  رتبد
 1نتطرو يلى تعرلف الخدمة بصفة عامة ثم نقوم بتعرلف الخدمة البنكية تعرلف الخدمة:

يعرف الخدمة بأنها نشرررررررررررررررا  ّو ّدام غير ملمو  يحدت من يلال عملية تفاعل هادفة يلى تلبية توقعات العملام 
م وقد تكون هذه العملية مقترنة بمنتج مادي ملمو  لكن ينتاجها هو ّسرررررررررررررررا  غير ملمو  وعند عملية وإرفرررررررررررررررائه

 2الاستفادة منها ليس بال رورة  نتج عنها نقل للملكية.

 تعريف الخدمات البنكية

 تعرف الخدمة البنكية على ّنها تحمل مفهومين

 3يائن.كونها مصدرا ّشبا  ا تياجات ورابات الز  الأول تسويقي:

الباني منفعي:  تمبل في مجموعة المناف  التي يسرررررررررررررر  الزيون لتحايقها من جرام اسررررررررررررررتخدامه للخدمة. وتعرفها بأنها 
مجموعة من الأنشررطة والعمليات هات الم ررمون المنفعي الكامن في العناصررر الملموسررة وغير ملموسررة والمقدمة من 

ها وايمها النفعيةم والتي تشررررررررركل مصررررررررردرا ّشررررررررربا   اجاتهم قبل البنكم والتي  دركها المسرررررررررتفيدون من يلال ملامح

                                                           
ردن، محمود جاسم الصميدعي ردينة عثمان يوسف التسويق المصرفي مدخل إستراتيجي كمي "، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان الأ 1

 47، ص2005
 .21، ص2008الأردن،  -وزيع، عمان امد للنشر والتهاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار ح 2
 . 272الأردن ، بدون سنة النشر، ص -رعد حسنالصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفية ، دار التواصل العربي، عمان  3
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العلاقة التبادلية بين  وراباتهم الائتمانية الحالية والمسررررررتقبلية وفي الوق  هاته تشرررررركل مصرررررردرا لأريا  البنك من يلال
 1الطرفين.

مصرررردر ّشرررربا   وتعرف بأنها كل ما يقدمه البنك في يطار نشرررراطه للطرف الباني متمبل في العميلم فهي  بارة عن
 ما  رغ  فيه العميل من  اجات وراباتم فمن وجهة نفر العميل للخدمة المصرفية هي

 2مصدر للحصول على تلك الحاجة ّما من وجهة نفر المصرف مصدر للري .

 :ماتعرف الخدمة المصرفية بأنها تشتمل على بعد ن ّساسين ه

تحقيق منفعة ّو مجموعة من المناف م وإها كان القر  يسرررررعى العميل للحصرررررول على الخدمة لالبعد المنفعي :  -1
عّلى من الرفررررا لدى العميل بكل ما  ت ررررمنه هلك من توجهات  الرئيسرررري للتسررررولق المصرررررفي هو تحقيق مسررررتولات 
لتحقيق الري م فإن هذا الرفرررررررررررررررا هو محصررررررررررررررلة المناف  التي يمكن ّن يحققها هذا العميل من يلال الخدمات محل 

هّمية الخدمة المصررررررررررررررفية والايمة اّفرررررررررررررافية المرتبطة بها من وجهة نفر العميل  التعامل م ومن هذا المنفور فإن 
 3 .تقا  بمدى ما تحققه من مناف

 رتبد بالخدمة المصررررفية  يها كان البعد الأول  رتبد بالعميل نفسررره فان البعد الخصرررائصررريالبعد الخصااائصااي :  -2
في  ين تعبر المناف  عما يحصررررررررررل عليه العميل. تعرفها بأنها  هاتهام ومن هلك فإن يصررررررررررائصررررررررررها تعبر عما ت ديه

مجموعة من العمليات هات الم مون المنفعي الذي  تصف بتقل  العناصر القير ملموسة على العناصر الملموسة 
هم والتي تدرخ من قبل الأفراد ّو الم سررررسررررات من يلال دلالاتها وايمها المنفعية التي تشرررركل مصرررردرا  ّشرررربا   اجات

ن الطرفينم من يلال علاقة تبادلية بي كالمالية والائتمانية الحالية والمسررررتقبلية والتي تشرررركل مصرررردرا  لريحية البنك وهل
 هما:  في بعد ن ّساسيينلم مون المنفعي للخدمة المصرفية ولتجسد ا

يلال شرائه  نعليها م :  تمبل في مجموعة المناف  المادية المباشرة التي يسعى العميل للحصولالبعد المنفعي  -1
 4للخدمة المصرفية.

                                                           
 .31ص الأردن ،بدون سنة النشر، -تيسر العجارمة، التسويق المصرفي"، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان  1
 62،ص ص 2006 أبو عربي مروان محمد، "الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية والتقليدية "، الطبعة الأولى، دار نسيم للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 2

73. 
 .42ص ،2010صفيح صادق، يقور أحمد التسويق المصرفي وسلوك المستهلك "، بدون طبعة، مؤسسة الثقافة الجامعة الإسكندرية  3
 .74، ص2015الأردن،  -ناجي ديب معلا، "الأصول العلمية للتسويق المصرفي"، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة عمان  4
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 1.للخدمة : فيتمبل في مجموعة الخصائ  والسمات التي  تصف بها الم مون المنفعي المباشرالبعد السماتي -2

 ومن يلال التعارلف السررررررابقة توصررررررلنا يلى تعرلف الخدمات البنكية على ّنها تتمبل في مختلف الأنشررررررطة والعمليات
سررررررربة الريحية بالن  نك يلى العميل لتلبية راباتهم ولجدب ولائهم بصرررررررفة دائمة م  الاهتمام بجانالمقدمة من طرف الب

 .للبنك

 ثانياً: التطور التاريخي للخدمات البنكية

لقد تطورت الخدمات المصرررررفية تبعا  لتطور المفهوم التسررررولقي بعدة مرا ل. لذلك سرررروف نسررررتعر  نبذة موجزة  ول 
 رفية عبر مرا ل التطور الاقتصادي وتطور الأنشطة التسولاية من يلال ما  لي:تطور مفهوم الخدمات المص

:  يب اعتمدت المجتمعات في هذه المر لة على الزراعة والصيد مات البنكية في مرحلة ما قبل التصنيع الخد -1 
 في توفير ا تياجاتها ولقد تميزت بالخصائ  التالية:

ّسررررررررة تنتج ما تحتاجه من سرررررررل  ويدماتم لذلك تتصرررررررف هذه المر لة بعدم :  يب ّن كل تفاء الذاتي الاك -1-1 
 وجود ّي نشا  تسولقي وعدم وجود ّي نشا  مالي وينكي؛ 

:  يب اتجه  الأسرررررة يلى التخصرررر  في اّنتاجم مما ّ دت فائ ررررا في اّنتاج تبادل الفائض من الإنتاج -1-2
المقدمة فكان   قاي رررررررة سرررررررلعة بسرررررررلعة ّيرىم والخدماتن يلال مدفعها يلى الايام بعميلة المبادلة بالسرررررررل م وهلك م

 2بسيطة وشخصية وطو يةم ّما الخدمات البنكية فلم تفهر معالمها؛

لسررررررل  : بعد الاتجاه نحو تبادل فائ  اّنتاجم ظهرت صررررررعويات جرام هلك بسررررررب  عدم تكاف  اتدهور النقود  1-3
 هلك دف  يلى ييجاد سررررررلعة وسرررررريطة تمكن الأفراد من التوصررررررل يلىوالخدمات من  يب الجودة والايمة الحايايةم فان 
 عملية تبادل مرفية ما ّدى يلى ظهور النقود؛

ون ثروات وّصبحوا : بعد ظهور المسكوكات الذهبية والف ية والنقود ويعد ّن ّصب  هناخ ّفراد يمتلكالإيداع -1-4
خ م ويذلك تعتبر هذه المر لة البداية لفكرة البنو يخشررررررررررررررون عليها من السرررررررررررررررقة وال رررررررررررررريا  قاموا بإ داعها في المعابد

 والخدمات البنكية بشكل بسيد وهو اّ دا ؛

                                                           
ي وأعمال مصرفية شاكر تركي إسماعيل، التسويق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية "، مؤتمر العلمي الخامس، نحو مناخ استثمار1

  .2007تموز،  5-4الأردن  -إلكترونية، الذي تنظمه كلية العلوم إدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، عمان 
، كلية العلوم عبد الرزاق حميدي، محاضرات في التسويق المصرفي "، مطبوعة مقدمة لطلبة السنوات الثانية والثالثة مالية وبنوك، بنوك وتأمينات، تسويق 2

 .42 41، ص ص 2015الجزائر،  -الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير جامعة البويرة 
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: لقد لجأ ّصحاب البروات يلى ي دا  ثرواتهم لدى صائقي الذه  وّن ه لام ايذوا يقومون الإيداع والقروض  -1-5
 1والفائدة.  لة ظهر ي دا  القرو بإعطام القرو  لقام فائدة معينةم ولكون القر  لفترة قصيرة في هذه المر 

تميزت هذه المر لة بتراجم رّ  المالم مما دف  اصحبها يلى استبماره في  :الخدمات البنكية في مرحلة التصنيع -2
المشررارل  الصررنا يةم وّن هذا الاسررتبمار ّدى يلى زلادة البرواتم وهنا ظهرت الحاجة بشرركل ّجبر يلى مصررارف ّجبر 

 2.السابقة بالشكل الذي جعلها تمبل م سسات هات كيان لهاتخصصا  من الفترات 

هّم ما يميز القطا  المصرررفي  ة ما بعد التقدم الصناعي و الظروف الحاليةالخدمات المصرفية في مرحل -3 : ين 
ا في هذه المر لة هو تعاظم دور التكنولوجيا المصرررررررفيةم والعمل على تحقيق الاسررررررتفادة القصرررررروى من ثمار تكنولوجي

فية لمعلومات والاتصالات بغية تطولر نفم ووسائل تقديم الخدمات المصرفية وابتكار تطبيقات جد دة للخدمة المصر ا
 تتسم بالكفامة والسرعة في الأدام. وتتميز هذه المر لة بالخصائ  التالية :

 ؛تزا د الطل  على الخدمات المصرفية- 

 تزا د عدد المصارف وتنو  الخدمات المقدمة؛- 

 3لادة عدد الفرو  التابعة للمصرف؛ز - 

 اتسا  الرقعة الجقرافية التي تنتشر عليها هذه المصارف وفروعها؛- 

 استخدام الحاس  الآلي في تنفيذ العمليات المصرفية؛- 

 4الاشتراخ في شبكة الانترني  لتسهيل عملية الترولج والاتصال بالزيائن.- 

 

 

 

                                                           
 .47محمود جاسم الصيمدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره"، ص  - 1
       .48 47محمود جاسم الصيمدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
 53ص،2009مصر،  -تيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفية"، بدون طبعة دار الكتاب الحديث، القاهرة عوض بدير الحداد ، "التسويق استرا 3
 .39عبد الرزاق حميدي، مرجع سبق ذكره، ص   4
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 المطلب الثاني: خصائص الخدمة المصرفية

ان منتوج الخدمة كونه  تصررررررررررررررف بعدم اللمس نتج عن هلك عدم امكانية التذوو به او رؤلته كل هلك يجعل الخدمةم 
منتوج غير مر  للزيون اياسررا الى منتوج السررل  المادية لان ما  ترت  على هذه الخاصررية من صررعويات ّيرى ت ثر 

ة  يب نلا ظ ادام الخدمة يختلف من مجهز على عمليات صررررناعة الخدمةم كان تكون معا ير اياسررررها غير وافررررح
 1ر.يدمة الى آيرم  تى وان كانا   ديان الخدمة هاتهام وهي هاتها تختلف لمجهز الخدمة الوا د من زيون الى اي

هناخ العد د من الخصرررائ  التي تميز الخدمة وتجعلها مختلفة عن المنتوجات الماديةم فالخدمة غير ملموسرررةم تنتج 
م وهي متقيرة الخواصم لا يمكن نقلهام تنتج  الوق م ولا يمكن تخزلنها فهي  بارة عن ادام ونشا  وتستهلك في نفس
 2 .لمساعدة الزيون 

ونتيجة للتقدم التكنولوجي تشررركل  ياصرررية ّيرى للخدمة وهي الافترافررريةم فعلى الول  ّصرررب  الوصرررول الى برنامج 
ل ّ د في تقديمهام كما سرررررررراعدت البرمجة على تشرررررررركيل يعمل على جهاز الكمبيوتر يشرررررررركل يدمة  تى ولو لم  تدي

 3رويوتات افترافية صقيرة تدعم تقديم يدمات تكنولوجيا المعلومات. 

 أما بالنسبة لخصائص الخدمة المصرفية فتتمثل فيما يلي:

التي  لبقةتتميز يدمات البنوخ التجارلة بانها يدمات غير ملموسة لذلك تتعامل مباشرة م  الجمهور معتمدة على ا- 
 يج  ان تتوفر بين البنك وعملائه.

في  1992ت بخدمة وا دة هي الا دا  لتت رررررررررراعف وتبل  عام ّمات فقد بددعمل  البنوخ التجارلة على تنول  الخ- 
 4يدمة مصرفية. 260الولايات المتحدة الأمرلكية نحو 

 

 

                                                           
 .85، ص 2006قاسم نايف المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، 1
 .118عبد الكريم أحمد جميل، مرجع سبق ذكره، ص 2

3 Didier CHAMBARETAUD, Construire une stratégie de service, Dunod, Paris, 2003, P06. 
اه في العلوم محمد العربي ،طاري التسويق المصرفي في الجزائر حقائق وافاق دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتور4

 .15، ص2007الاقتصادية، جامعة الجزائر، 
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وظف الكاونتر بعملية تصررررررني  الخدمة الخدمة المصرررررررفية تصررررررن  فور وصررررررول العميل الى الكاونتر م  يب  بدا م- 
 1 سبما  رغ  العميلم اهن الخدمة المصرفية لا تنتج ولا تخزن بانتفار وصول العميل الراغ  في الاستفادة منها.

الخدمة المصرررررررررررفية التي تقدم هي غير قابلة للاسررررررررررتدعام مرة ايىم ويمجرد الحصررررررررررول عليها لا يمكننا افررررررررررافة - 
وفي  الة عدم انسررجامها م  توقعات العميلم فالبد ل الو يد للاصررلا  هو الاعتذار م  تحسررينات عليها ّو سررحبهام 

 2مراعات العمل مستقبلا على توفيرها  س  قناعة وا تياجات العميل.

الخدمات المصرفية ليس  محمية ببرامة الايترا  وكل يدمة جد دة  وجدها مصرف ما يمكن لمصرف اير تقديمها -
 )سهولة التقليد(

نفام التسرررررولق هو توجه شرررررخصررررري بدرجة عالية: عند ايتيار قنوات توزل  الخدمات المصررررررفية تعتمد المصرررررارف - 
بشررررركل كبير على البي  الشرررررخصررررري الذي  وم على جهود العاملين في البنك وعبر نشرررررر فرو  المصررررررف في الاماجن 

شررخصررية بين الموظف والعميل من يلال الأجبر ملاممة للعملامم  يب ان تقديم هذه الخدمات يقوم على العلاقات ال
البحب عن توطيد العلاقة بين الطرفينم فقناعة العميل واسررررتعداده للتعامل م  المصرررررف واسررررتمرار تعامله معه  رتبد 

 3بدرجة كبيرة بالانطبا  الشخصي المتكون لديه نتيجة التعامل م  موظفي البنك بشكل مباشر.

 منها:ا  اقتصاديم نجد ّنه  نطوي على عدد من الخصائ  نذكر واها نفرنا الى الخدمات المصرفية كنش

 تشع  وتعدد مجالات الخدمة المصرفية وارتباطها بجمي  الانشطة الاقتصادية والاجتما ية الايرى  -
  ّن الطل  على الخدمات المصرفية دلالة على درجة التقدم الاقتصادي للدولةم  يب ّن الخدمة -
 عة ياصة ولرتبد بق ايا التنمية بمجالاتها المتعددة.المصرفية نشا  انتاجي هات طبي -
    ّن الطل  على الكبير من الخدمات المصرفية  تصف بالتكرار. -
 4ّن الخدمات المصرفية تعتبر صناعة  يب  توافر فيها كل متطلبات وعناصر ّي نشا  انتاجي. -

 

                                                           
 .49، ص2009سامر جلدة البنوك التجارية والتسويق المصرفي دار أسامة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  5  1
لاسلامية بالمملكة الاردنية الهاشمية مداخلة في تجربة المصارف ا servqualمداح عرايبي ،الحاج قياس جودة الخدمات المصرفية الاسلامية باستخدام نموذج  2

 6جامعة الشلف، ص 2011فيفري  24و  23الملتقة الدولي الأول بعنوان: الاقتصاد الاسلامي الواقع، ورهانات المستقبل يومي 
 .69، ص 2008عمان،  صباح م محمد ابوتاية، التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق دار وائل للنشر والتوزيع الطبعة الأولى، 3
 .70نفس المرجع السابق، ص 2 4
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 المطلب الثالث: دورة حياة الخدمة المصرفية

حياة يعة مرا ل والتي تمبل  جم التطور والتعامل بالخدمة عبر الزمنم وان منحنى دورة التمر الخدمة المصررررررررفية بأر 
تي يعبر عن التارلخ البيعي لها ولهذا تحليل دورة  ياة المنتوج ّو الخدمة المصررررررررفية يسررررررراعد على وصرررررررف الكي ية ال

ر لة الى ّيرى وهو ما يسرررررم  تعمل بها الخدمة المصررررررفيةم كما  وفررررر  المفهوم المتفاوت في سرررررلوخ الخدمة من م
 بتطبيق استراتيجية تسولاية مختلفة من مر لة لأيرىم ولمكن توفي  مرا ل  ياة المنتوج المصرفي فيما  لي :

. مر لة التقديم: في هذه المر لة  تم تعرلف الزيائن بالخدمة المصرررررررررررفية بوصررررررررررف ميزاتها ويصررررررررررائصررررررررررها وفوائد 1
ا  نسررررربة المبيعات وارتفا  التكاليف ياصرررررة الترولجية منها لعدم تمكن العد د اسرررررتعمالها وتمتاز هذه المر لة بانخف

 الأولى. من الزيائن التعرف على الخدمة المصرفية من جهة وعدم اقتناعه التام بها في مر لتها

 . مر لررة النمو : وفيهررا  زداد التعررامررل بررالخرردمررة وتنمو المبيعررات ممررا  زلررد من ا رادات المصرررررررررررررررف وهو مررا يحفز2
المصرررارف الأيرى على تقديم الخدمة وتتميز هذه المر لة بارتفا  الأريا  وسرررعي المصررررف للمحاففة وزلادة  صرررة 

 السوو بشكل مستمر عن طرلق تحسين جودة المنتوج ّو افافة نماهج جد دة له.

وتزلد المصارف من . مر لة الن ج فيها  بدّ الانخفا  التدرلجي لمعدل نمو المبيعات وتزداد المنافسة في السوو 3
 ميزانياتها المخصصة للبحب والتطولر لتحسين الخدمة.

. مر لة التدهور: وهي المر لة الحرجة التي تمتاز بانخفا  المبيعات وتتحقق الخسرررررررررائر وهنا  بدّ البنك في القام 4
 الخدمة واستبدالها بخدمات ّيرى جد دة.
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 المبحث الثّاني: عصرنة الخدمات البنكية.

ل الرةقمي كمفتا شرررر   ع  الجزائر منذ سرررنوات في يصرررلا ات يقتصرررادية تيكلية شرررمل  جمي  المجالاتم متةخذة التةحوة
هم وتجلةى هلك من يلال صررردور نصررروص  ة الأسرررد في هذا التةوجة لهذه اّصرررلا اتم و في القطا  المصررررفي بحصرررة

 تشرلعية وتنفيمية تسهةل مواجبة متقيةرات البيئة البنكية الجد دة .

 المطلب الأوّل: ماهية التحوّل الرّقمي ) الرّقمنة(: 

ل الرةقمي ) ( هو مفهوم DTّو DX ( المعروف ييتصرررررررررررارا  بإسرررررررررررم ) DIGITAL TRANSFORMATION التحوة
رة الةذي ّوفررررر  انة التةكنولوجيا الكتطوة  2004يقتر ه الأسرررررتاه يرلك سرررررتولترمان من جامعة ّوميو السرررررولدية في سرررررنة 

ل الرةقمي الةذي سررري قيةلر  ياة النةا  ي سرررت ثةر على  سررراة لى الأف رررل النةا  في المسرررتقبلم وتنبةأ بحصرررول عملية التةحوة
م كما تطرةو العد د من البا بين والمسرررررررررررررتشرررررررررررررارل مة في الحياة اليومية ن يلى من يلال تطبيق ودمج التةكنولوجيا المتقدة

ل الرةقمي على انةه:   مفهوم التةحوة

ل الرةقمي هو د -1 ا   دةي يلى تقيير جذري التةحوة مج التةكنولوجيا الرةقمية في جمي  مجالات الأعمال التةجارلة ممة
 1في طرلقة تسييرها 

عملية تحولل المواد المطبوعة لمواد شرركل رقمي الةتي يسررتطي  الحاسرر  التةعامل معه وهلك بتنفيمها بو دات  -2
ليةم ّو وتخزلنها على و  bytesمنفصررررلة من البيانات الةتي يطلق عليها  سررررائد تخزلن دايلية كالأقراص الصررررة
 .2يارجيةم ّو يتا تها عبر شبكة الأنترن  

ه نموهج عمررل جررد ررد قررائم على يسررررررررررررررتعمررال التةقنيررات الرةقميررة في يبتكررار منتجرراتم  -3 ل الرةقمي بررأنررة يعرف  التةحوة
 .3ويدمات جد دةم وطرلقة توزلعها والتةركيز على العميل ّو المستخدم 

ل الرةقمي ّنةه شكل من ّشكال التةوثيق الألكتروني  يب تتمة عملية الرةقمنة بنقل يمكن تعرلف التة  -4 لوثيقرررررررة احوة
 على وسيد يلكتروني وتتةخذ شكلين: 

                                                           
1 What is digital transformation in site : https:// entrepriseproject.com/what-is-digital transformation 

، السّنة السّادسة، 13اد الناّشرين اللّيبيين، العددنجلاء يس، لامتطلبّات التحّوّل الرّقمي لمؤسّسات المعلومات العربية، مجلّة المكتبات والمعلومات ، عضو إتح 2

 .30ص2015ليبيا، -، دار النّخلة للنّشر، طرابلس2015يناير
 .101، ص2015، 2، العدد3صدّوفي غريس وآخرون، واقع التحّوّل الرّقمي مجلّة راد الدّراسات الإقتصادية والإدارية، المركز الجامعي، آظو، المجلّد 3
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الرةقمنة بشرررررررركل صررررررررورة والرةقمنة بشرررررررركل ن ة ّ ن يمكن يديال بع  التةحوللات والتةعد لات عليها وهلك بعد معالجة 
 1ف على الحروفالنة  بمساعدة برنامج ياصة للتةعرة 

ركات يلى تقنية رقمية لدعم وتطولير وإبتكار في نشرررررررراطها سرررررررروام تقديم  -5 يعرةف ّي ررررررررا  بأنةه عملية ينتقال الشررررررررة
 . 2يدمات او منتجات ّو عمليات تسولاية

سررررررة ّو صررررررناعة ّو نفام ييكولوجي م يلال  -6 ل الرةقمي هو التةقيير البةقافي والتةنفيمي والتةشررررررقيلي لم سررررررة التةحوة
امررل الررذةجي للتةقنيررات والعمليررات والكفررامات الرةقميررة عبر جمي  المسررررررررررررررتولررات والوظررائف بطرلقررة مر ليررة التةكرر

ل الرةقمي ّب ررررررررررررا  ) ( من التةقنيات لخلق ايمة ويدمات جد دة لمختلف dxّوdtوإسررررررررررررتراتيجيةم بتفسررررررررررررير التةحوة
تةكيف بسررررررعة م  الفةروف ّصرررررحاب المصرررررلحة ) العملام بالمعنى الواسررررر (م واّبتكار وإجتسررررراب القدرات لل

 .3المتقيةرة 

ل الرةقمي بالقطا  المصرررررررررررررررفي على انةه عملية تطولر تقني وتنفيمي  ممةا سرررررررررررررربق يمكن يعطام تعرلف يجرائي للتةحوة
ّسررررررررررررررتفادة من وثائقي معقةدة تقوم بها البنوخ لتلبية ي تياجات عملائها المتقةيرة والتةكيةف م  متطلةبات موظةفيها عبر ا

عّمال مصررررررررررفية وإبتكار يدمات مصررررررررررفية جد دة وتحسرررررررررين تجارب المسرررررررررتخدم ورقمنة القدرات  الرةقمية بنام نماهج 
لي يلق العمليات التةشررررقيلية بهدف تحسررررين الأدام المالي وتخ ي  المخاطر المصرررررفية ودعم الميزة التةنافسرررريةم ويالتةا

 الايمة للبنك.

م الرةقمي ثلات دواف  رئيسية تتمبةل في: من يلال التةعارلف السابقة يمكن القول ّنة للتةح  كة

 زلادة العملام ومتطلةباتهم. -1

 البةمورة التةكنولوجية وإستعمالها في كلة القطاعات. -2

ة في ظبلة اّنتفا  العالمي. -3 سات ياصة د دة بين الم سة  المنافسة الشة

                                                           
ة، نظمة الآلية ودورها في تنمية الخدمات الأرشيفية، دراسة مقدّة لإستكمال متطلبّات نيل شهادة الدّكتوراه تخصّص علم المكتبات، قسنطينزهير حافظي، الأ1

  . 23، ص2008
اني التحّوّل الرّقمي إثره على التنّمية مصطفى رديف، واقع التحّوّل الرّقمي وخدمات الصّيرفة الإلكترونية في الدّول العربية دراسة تحليلة، المؤتمر الدّولي الثّ  2

 . 4المستدامة، جامعة عمر للعلوم الإقتصادية، د.ت، ص
3 What is digital business transformation ? the essential guide to DX, sur site : hhtps://www.i-scoop.eu/digital 
transformation . 
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 المطلب الثّاني: خصائص التّحوّل الرّقمي .

ت يلى تسرررررررررهيل عمليات تبادل المعلومات والبيانات دون التةعرة  لحوافز مكانية ّو زمانية التةحوةلات الرةقمية المالية ّدة 
هّمةها:  ل الرةقمي ومن  ولعود هذا للخصائ  الةتي  تميةز بها التةحوة

1 

جاه سررر  في يتة التةفاعلية:  يب  تبادل القائم باّتةصرررال والملتقى والأدوارم وتكون ممارسرررة اّتةصرررال ثنائية وتبادلية ولي
 ّ ادي بل يكون عناخ  وار بين الطةرفين.

تزامنية: وهي يمكانية التةفاعل م  العملية اّتةصالية في الوق  الةذي  ناس  الفرد سوام كان مستقبلا     ّو مرسلا .اللاة

ل الرةقمي لكل شررخ  يمتلك وسررائل بسرريطة ّن يكون ناشرررا  لرسررالته ولشرراركها  وة م  المشرراركة واّنتشررار: يسررم  التحة
 . 2الآيرلن 

م يلى جان  برنامج  بكة الرةقمية بالمرونة  يب تخ رررررررررررر  النةفم الرةقمية عادة للتةحكة  softwareالمرون: تتةسررررررررررررم الشررررررررررررة
ا  من جودة اّستخدام .  بالحاسوب ممةا يسم  بقدر عال جدة

ا  من الذةجامم  يب يمكن ّن يصررررررررررمةم النةف بكات الرةقمية بقدر عال جدة ام الرةقمي لكي  راق  تقيةر الذةجام: تتةسررررررررررم الشررررررررررة
ل الرةقمي بمجموعة من الخصرررائ   3ّوفرررا  القنوات اّتةصرررالية بصرررفة مسرررتمرةة ولصرررحة  مسرررارها  كما يخت  التةحوة

 الأيرى هي: 

  دها باّفرررررررررررافة يلى يرتفا  القدرة على اّنتاج ر للمسرررررررررررنحدثات الرةقمية في القتةصرررررررررررال وتعدة التةنوة : فم  تطوة
للمحتوى اّتةصررررررررالي ّدةى هلك في تنوة  عناصررررررررر العملية اّتةصرررررررراليةم الةتي وفةرت للمتلقةي  والتةخزلن واّتا ة

 .4ييارات ّجبر لتوظيف عملية اّتةصال بما  تةفق م   اجاته ودوافعه للإتةصال 

 تلفة التةكامل: تمبةل شرررربكة الأنترن  مفلةة يتةصررررالية تجم  بين نفم اّتةصررررال وّشرررركالها والوسررررائل الرةقمية المخ
دة في يطار متكامل عن طرلق توفير  والمحتوى بأشرررررررررررررركالهم في منفومة وا دة توفةر للمتلقةي الخيارات المتعدة

                                                           
 20ص 2020، 1المتخصصّصة، ديناميكيات مستقبلية، مؤسّسة، الرّيادة للنشّر والتوّزيع، دبي، طنورهان سليمان، تكنولوجيات الإعلام  1
 .138ص  2015، دار وائل للنشّر، الأردن 1بشرى حسين الحمداني، الترّبية الإعلامية ومحو الأمّية الرّقمية، ط 2
 .151، ص1997، الدّار المصرية اللّبنانية، القاهرة، 2طحسن عماد المكاوي، تكنولوجيات الإتصّال الحديثة في عصر المعلومات،  3
لصفحة فيسبوك، مديرية  فاطمة الزّهراء فرحات، دور التحّوّل الرّقمي في تحسين أداء وظائف العلاقات العامّة في المؤسّسة العمومية الجزائرية، دراسة تحليلية 4

 .64، ص2020-2019العربي بن مهيدي، أم البواقي،  الصّحة والسّكّان لولاية أم البواقي، مذكّرة ماستر، جامعة
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ّسرررررررررالي  التعرة  واّتا ة ووسرررررررررائل التةخزلن بأسرررررررررلوب متكامل يلال وق  التعرة  على شررررررررربكة الأنترن  
 .1ومواقعها 

 ل الرةقمي  تي  يم ه وجود كانية اّتةصررررررررررررال عن بعد ويالتةلي لا يفتر  فيتجاوز و تي الزةمان والمكان: فالتةحوة
ال في مكان وا د كما هو في اّتةصرررررررال المواجهي والةذي كان شررررررررطا  لتوفةر عنصرررررررري  طرفي عملية اّتصرررررررة

 المرونة والتةفاعلية.

 ل الرةقمي ينخفا  تكلفة اّتةصال ّو اّس ال: من الخصائ  المميةزة للتةحوة تخدام اّستقراو في عملية اّتصة
نفرا  لتوفةر البنية الأساسية للإتصال وإنتشار الأجهزة الرةقميةم وكذلك تطوةر برامج المعلومات ونفم اّتصال 
بكلفة زهيدة ممةا يشررجة  المسررتخدمين لأجهزة الحاسرروب ويرامجه على اّسررتقراو في هذه البرامج بهدف التعلةم 

لنةصررررررررروص الفائقة والوسرررررررررائل الفائقة على طول فترة لأوقات طوللة في يطار فرديم كمسررررررررراعد تطوةر برامج ا
ل بين المعلومات والأفكار الةتي تت ررررررمةنها لأغرا  يجتسرررررراب المعلومات ّو التةسررررررليةىم ولذلك فإنة فترة  التةجوة
و في كبير من الأ يان الوق  المسرررررررتقرو في القرامة واّسرررررررتمل  ّو  يسرررررررتخدام الحاسررررررر  الآلي ويرامجه وتفوة

مها  المشررراهدةم يصررروصرررا   بكة العالمية مصررردرا  م رررافا  لعر  المواد اّعلامية الةتي تقدة بعد ّن ّصررربح  الشرررة
بكة   .2وسائل اّعلام على مواقعها في هذه الشة

عليه فإنة لتكنولوجيات المعلومات واّتةصررررررررررال والتةحوةلات الرةقمية دورا  هامةا  في تعزلز التةنمية البشرررررررررررلة واّقتصررررررررررادية 
ليةم وهلك لمالها من يصررررررررائ  متميةزة وّجبر كفامة من وسررررررررائل اّتةصررررررررال التةقليديةم فتكنولوجيات واّجتما ية والما

ول كما ّنةها تمتاز بكبرة وتنوة   ياسرررية للدة المعلومات واّتةصرررال الواسرررعة اّنتشرررار تتخطةى بذلك الجذزر الجقرافية والسرررة
را ئ  البشرررلةم متا ة في كلة زمان ومكانم ويتكلفة منخف ررة فهي المعلومات والبرامج التةباي ية والتةعليمية لمختلف الشررة

تعدة مصدرا  هامةا  للمعلوماتم سوام للأشخاص ّو للمنفةمات بمختلف ّنواعها ّو الحكومات
3. 

 

 

 

                                                           
 نفس المرجع . 1
 . 110، ص2004، عالم الكتب، القاهرة، 3محمد عبد الحميد، نظريات الإعلام وإتجّاهات التأّثير، ط 2
 . 99، ص2015ن ، دار الإعصار العلمي للنشّر والتوّزيع، عما1ماهر عودة الشّمالية وآخرون، تكنولوجيا الإعلام والإتصّال، ط 3
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 المطلب الثّالث: أهداف وأهميّة التّحوّل الرّقمي.

ل الرةقمي تحقيق مجموعة من القاياتم و  ه يلى التةحوة سررات الةتي تحقةق العد د من المزايا للأفرا هدف من التةوجة د والم سررة
ل الرةقمي. هّداف وهّمةية التةحوة ولم ومن يلال هذا المطل  سيتم التةطرةو يلى   والدة

 أهداف التّحوّل الرّقمي:  -1

هّداف تتمبةل في:  ة  للتةحوةا الرةقمي عدة
1  

ماد ّو التةفاعال والتةواصررررررل وهلك باّعتيعادة تشرررررركيل ثقافة المجتم  بشرررررركل عام سرررررروام في العمل ّو التةفكير  -
 لعملية.على تقنيات الحد بة المتا ة م  التةخطيد المستدام للبحب والتةطولر وإعادة صياغة الخبرات العلمية وا

رعة. - مة وإتةسامها بالمرونة والسة  تحسين الكفامة واّرتقام لمستوى الخدمات والمنتجات المقدة

سررررررررررات نحو التةسررررررررررولق تقيير نماهج الأعمال والأسررررررررررالي -   المتةبعة في يدارة الخدمات وإسررررررررررتراتيجيات الم سررررررررررة
 والحص  التةسولاية مستقبلا .

محاولة تحقيق اّسرررررررتفادة القصررررررروى من التةقنيات الحد بة مبل الذةجام اّصرررررررطناعي وغيره في يفرررررررفام طاب   -
رعة وتوفير والوق  على الخدمات والمنتجات باّفافة لتحليل ال بيانات والتةنبة  ومن ثمة التةخطيد المرونة والسة

ل الرةقمي تتمبةل في  هّداف ّيرى للتةحوة للمستقبل كما توجد 
2. 

ل وافررررحة وإعطام تطل  وافرررر  عن  -1 سررررات يلى تبنةي منهج  تم عن طرلقه وفرررر  يسررررتراتيجية تحوة دف  الم سررررة
 يلتزام جمي  ّصحاب المصلحة.

امل وتنسيق سرعة وكفامة العمليات وا -2 ر الشة عقولة ملخدمات المالية ومن ثمة تقديم هذه الخدمات بأسعار التةطوة
 للعملام ويكل سهولة .

 ممارسة الأعمال بشكل ّجبر شفافية ويبساطة المعلومات وإظهارها يلى العملام المواطنينم المورد ن. -3

ول. -4  الحدة من التةكاليف العالية في التةحوةلات بين الدة

                                                           
 .18، ص2020نورا ناصر عبد الهادي، المهارات والجدارات المستقبلية للبنوك، المسابقة البحثية العاشرة للمعهد المصرفي المصري،  1
عراقية للعلوم الإدارية، ، تكنولوجيا التحّوذل الرّقمي وتأطيرها في تحسين الأداء الإستراتيجي للمصرف، المجلّة ال2020أحمد كاظم بريس وورود قاسم جبر،  2

 . 2013، ص65، العدد16المجلّد 



 الاطار المفاهيمي للإقتصاد الرقمي وجودة الخدمة البنكية    الفصل الأول            
 

20 
 

 نية.تسرل  التةحوللات اّجتما ية واّنسا -5

ر المتواصل وينام المعرفة والخبرات العملاقة. -6  التطةوة

بيان طرلقة ّدام العمليات التةنفيمية للوصررررررررررررررول يلى مسررررررررررررررتولات مبتكرة والعمل على تطولر نماهج الأعمال  -7
 ويدمات اّنتاج.

 / أهمّية التّحوّل الرّقمي:  2

هّمةية كبيرةم فهو العمل بمسررررررتوى سرررررررعة وا دة ول ل الرةقمي  ل الرةقمي للتةحوة فترة طوللة من الزةمن لهذا قد ّسررررررهم التةحوة
ول بتفعيل  ة لها والموجودة من ّجلهام قد عمل  الكبير من الدة بصورة ييجابية في تنفيم الوق  من  لال البرامج المعدة

ل ال ة القطرراعرراتم  يررب يلقرر  تطوةرات وتررأثيرات ييجررابيررة وإبرردا يررة للأعمررال في التةحوة قمي هررذه الخرردمررة وفي كررافررة ر؟ة
ل الرةقمي والموجررة  ر للتةحوة يررائن هم المسررررررررررررررتفيرردون من التطةوة ا  بطرلقررة ّجبر  ررذرا  م  الأموال  يررب الزة وتعررامررل النررة

رلعة السة
1. 

 .2باّفافة يلى  

 :ل الرةقميم لا يمكن ّن تكون ّي تحس تحسين الخدمة ينات يعدة تحسين الخدمة ّ د الأركان الأساسية للتةحوة
تهام ّي يج  ّن  تمتة  العملام بخدمة ّف رررررل ولج  تلبية ي تياجاتهم بشررررركل ّسرررررر  وّجبر دايلية في  دة ها

 يجتمالا م وسيكون لهذا تأثيرا  ييجابي على اّدارة والأريا .

 :سررررررررررة زيادة التّعاون الدّاخلي ل الرةقمي كبيرا  بما يكفيم فيمكنه لمس الم سررررررررررة بأجملها  يها كان مشرررررررررررو  التةحوة
ايلي بشررررركل ّف رررررل والأمبلة النةموهجية الأف رررررل لتحسرررررين عمليات يدارة المسرررررتندات هي وتعزلز التةعاون ا لدة

ايلية المسررتخدمةم يه يمكننا فتج فرص للنةقاا بين العاملين في الفرو الةذ ن لم يك ركة الدة ن لد هم شرربكات الشررة
 ّية يتةصال.

 :رة زيادة الكفاءة والجيةدةم ويإسررررررررررررررتخدام القوةة الةتي لا مبيل لها  الكفامة هي النةتيجة الطةبيعية للعكليات المتطوة
للتةكنولوجيا الحد بةم يمكن ّن تصررب  تدفةقات العمل ّسررر  وّجبر سررلاسررة وقابلية للتةكرار يه يق رري الموظفون 

                                                           
وذجاً، مجلةّ الإدارة شروق هادي عبد علي، ارادان حاتم خضير، التحّوّل الرّقمي للعمليات المصرفية كأداة لتطوير الأداء المالي الإستراتيجي لمصرف بغداد نم 1

 .3ص2020، 126والإقتصاد، الجامعة المستنصرية، العدد
entrepreneur https://the.arabic.، متاح على الموقع 2022الأعمال العربي، التحّوّل الرّقمي: دليل شامل للتعّرّف على التحّوّل الرّقمي للعالم  رائد 2

.com .  

https://the.arabic/
https://the.arabic/
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نوا من التةركيز على الأفكار واّبتكارات كما يسررررتفيد العملام ّي ررررا  من  وقتا  ّقلة في المهام العادية  تةى  تمكة
 دة الكفامة في تعاملاتهم م  النتفةمات .زلا

 :في سرروو سرررل  الحركةم تعدة المرونة التةنفيمية سررمة مرغوية . لقد ولة  ّيةام المنفةمات الجامدة  الإستقلالية
ركات  ويطيئة الحركة الةتي تملي على العملام كي ية التةعامل معهم  بل في الوق  الحافررررررررم  تةى ّجبر الشرررررررة

ركات ّن  عليها التةكيةف م  اّتةجاهات واّسرررررررتما  يلى المسرررررررتهلكينم يفرررررررافة يلى هلك تتي  التةكنولوجيا للشرررررررة
ل الرةقمي م يمكن  تصررررب  متةصررررلة ومرتبةم يقلة وق  يتةخاه القرار وتقصررررر دورات التةعلةمم يها  بإسررررتخدام التةحوة

رع  ة.ايا  كمةيات هائلة من نقا  البيانات وتحليلها بهدف التةحسين وزلادة السة

  عّمال جيةدة: قد فنح  البةورة الرةقمية العيدي من نةماهج الأعمال الجذ ذيةم فمبلا  التةحسينات في ينشام نماهج 
 التةكنولوجيا ّصبح  تحمل من سرقة نماهج الأعمال القديمة واّستيلام عليها في ّية وق  من الأوقات.

 :نا ية الةتي  يف  التةكلفة ّمر مرغوب فيه للقاية في تقليل التّكاليف الأعمال التةجارلةم فمنذ ّيةام البةورة الصررررة
ا اليوم يقوم الررذةجررام  قررادت العمليررات اليرردولررةم كرران يف  التةكلفررة هو الفرو بين بقررام الأعمررال وفشررررررررررررررلهررام ّمررة

ركات لتوفير التةكاليف. عّدادا  كبيرة من الشة رة ولأيذ   اّصطناعي القوية بأدام مهام عالية ومتكرة
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 لمبحث الثّالث: ضرورة تحديث الخدمات البنكية من خلال تنفيذ التّحوّل الرّقميا

ا  لنجا  الأعمال البنكيةم  يب يعيد تشرررررررررررررركيل الطةرلقة الةتي يعي  بها النةا    ل الرةقمي يطارا  مهمة يعتبر الةتحوة
ّنشررررررررررررطة جد دةم يه يمكن ينشررررررررررررام ولعملون ولفكةرون ولتفاعلون ولتواصررررررررررررلون يعتمادا  على التةقنيات المتا ةم فتفهر 

ل الرةقمي  يدمات بنكية جد دة ومن ثم تنسرررررررررررررريقها وتأطيرها وترتي  ّولولاتها  تةى تن ررررررررررررررج الفكرةم ويهذا  وفةر التةحوة
م 1يمكانات فررخمة لبنام مجتمعات فعةالةم تنافسررية ومسررتدامة عبر تحقيق تقيير جذري في يدمات مختلف الأطراف 

مبلة المتا ة عن تطبيقات تكنولوجيا المعلومات الرةقمية الحد بة بالبنوخ ّن قدرتها فائقة ولقد ّوفررررررررررررح  التةجارب والأ
عر اّقتصررررررادي للخدماتم بل  تعدةى الأمر هلكم وهذا يمكن البنوخ ّن تلع  دورا    يب لا تقتصررررررر ايمتها على السررررررة

 ّساسيا  في بنام يقتصاد رقمي  د ب.

 الاول : الإقتصاد الرّقمي.  المطلب

 ( : digital economyاتية اّقتصاد الرةقمي )م -1

هو يقتصرراد  بني المعرفة كمنطلق ّسرراسرري في النةشررا    knowledge economyوهو ّ د يفرازات يقتصرراد المعرفة 
ل المعلومات والتةكنولوجيات الحد بة المنتج الو يد في العملية اّقتصادية   .2اّقتصادي وتشكة

ن اّقتصاد الرةقمي من   فرعين ّساسيين هما:  تكوة

 التكنولوجيات الحد بة للإعلام واّتةصال. -1

 التةجارة اّلكترونية عبر شبكة الأنترن . -2

را م ولا  وجد تعرلف متةفق عليه عالميا  وللتةوفي  نطر  الكلمتين كلا على   -  دا:وهو مصطل  جد د برز م ية

ل economyاّقتصاد   .3والخدمات بين الأفراد في مجتم  معيةن  : هو طرلقة نفامية لوصف كي ية تبادل السة

: هو ّي شرررريك يمكن ترجمته على شرررركل ّرقامم والأهم من هلك هو يعادته يلى  الته الأصررررلية دون  digital الرةقمي
 .4ّن يفقد ّيةا  من عناصره الأساسية 

                                                           
 .2022ك المصرية، دراسة حالة بنك مصر، العدد الثاّني، أبريل د.أسامة محمد التابعي الدانون، تأثير التحوّل الرّقمي على الآداء المالي للبنو 1
 .07، ص2005، 29الحاج عبد الرحمان، الإقتصاد الرّقمي" مجلة صائغو الحدث" العدد 2
 .2010صباحاً ،   www.winshanic.com 10:50التمّيمي سيطة، إشراف نجاح عشري، الجانب المظلم للتجّارة الإلكترونية من وجهة المرأة العربية  3
 التمّيمي سيطة، المرجع نفسه. 4

http://www.winshanic.com/
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ادل الأشرررريام يلكترونيا م ( هو طرلقة نفامية لوصررررف كي ية تبdigital economyوممةا سرررربق فإنة اّقتصرررراد الرةقمي )
م في تحولل صررررورتها يلى  لةة رقميةم والأهمة من هلك القدرة على يعادتها يلى  التها الأصررررلية دون  والةتي يمكن التةحكة

 .1ّن تفقد ّيا  من عناصرها الأساسية عبر شبكة الأنترن 

هلك اّقتصررراد الةذي يعتمد الجزم الأجبر وهناخ تعرلف آير مفاده " يشرررير اّقتصررراد الرةقمي ّو يقتصررراد الأنترن  يلى 
منه على التةقنيات الرةقميةم والةتي تت رررررمةن شررررربكات اّتةصرررررال الرةقمية كالأنترني  والأنتران  واّجسرررررتران  والبرمجيات 

لة"  والتةقنيات الأيرى هات الصة
2. 

:" اّقتصرررراد الرةقمي هو هلك اّقتصرررراد الةذي ي عتمد على ّسررررالي  اّنتاج المتميةزة بكبافة ّمةا التةعرلف البةالب فيقول ّنة
ة شبكة الأنترن "  تطبيقات ثورة تقنيات اّعلام الآلي واّتةصالم وياصة

3. 

 أهميّة الإقتصاد الرّقمي:  /2

هّميةة اّقتصررراد الرةقمي في كونه  تعلةق بق رررايا التةنمية اّقتصرررادية واّجتما ية المعتمدة على ّسرررال ي  اّنتاج تكمن 
ن الدةراسات م يةزة بكبافة تطبيقات تكنولوجيات اّعلام واّتةصالم مستندا  على قوةة شبكة الأنترن م وتشير العد دالمتم

ل يلى العالماّقتصرررادية يلى الجذ اّلكتروني  ر الجوهري والعميق لتطبيقات ثورة تكنولوجيا اّعلام واّتةصرررالم والتةحوة
ول من يلال: في دف  عجلة التةنمية وزلادة القدرة ا  لتةنافسية للدة

لنةاتج تطولر وتحد ب قطا  تكنولوجيا اّتةصرررررال ليكون قطاعا  يقتصررررراديا  رائدا  بما يعفةم يسرررررهاماته في ايمة ا -
 لأي دولة.

نشررررر وتعميم يسررررتخدام تكنولوجيات اّعلام واّتةصررررال في كافةة القطاعات اّقتصررررادية واّجتما ية لتحسررررين  -
ول التةنافس  .4يةم وزلادة جودة منتجاتها ويدماتهاقدرات الدة

 مبادئ الإقتصاد الرّقمي:  /3

نات اّقتصرررررررررراد الرةقمي  تم التةعبير عنها بنب ررررررررررات ّو متواليات من  ّي نب ررررررررررة موجودة ّو غير موجودةم  0و1مكوة
 5ولمكن تلخي  مبادئ اّقتصاد الرةقمي في النةقا  التةالية: 

                                                           
 التميمي سيطة، مرجع سبق ذكره. 1
 .176، ص2007طارق طه، إدارة البنوك في بنية العولمة والأنترنت، دار الفكر الجاماعي، الإسكندرية،  2
 .414ص2006دارة العلوم والبحث العلمي(، الإستراتيجية العربية للمعلوماتية، تونس، المنظّمة العربية للترّبية والثقّافة والعلوم )إ 3
 .18ص2006المنظّمة العربية للترّبية والثقّافة والعلوم) إدارة العلوم والبحث العلمي ( الإستراتيجية العربية المعلوماتاية، تونس 4
 .06-05المرجع نفسه ص 5
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ات الةتي تعرفها الحياة اليومية.المرونة والقدرة الفائقة على التةكية  -  ف م  المتقيةرات والمستجدة

د والتطةور والتةواصل الكامل م  بايةة اّقتصادات الةتي ترغ  في اّندماج - فيهم  يب  القدرة الفائقة على التجدة
 يصع  فصله عنها ّو الحد ب عنها دون ّن يكون له مكانا  بارزا  فيها.

و والأجبر القدرة على اّبتكار وولادة من - تجات فكرلة معرفية جد دة لم تعرفها الأسرررواو من قبلم وإيجاد المسررروة
 يشباعا  وإمتاعا  للمستهلك والموزة  والمتعامل معه.

دة وهات طبيعة تزامنية وتكاد تكون لا نهائيةم وتعطي تأثيرها على كلة  - مجالات تكولن الايمة الم رررررررافة متعدة
 مجالات اّقتصاد بشكل فوري وملمو .

يقتصررراد مفتو  بالكاملم ّي لا وجود لفواصرررل زمنية ّو عابات مكانية ّمام من  رغ  في التةعامل فيه ومعهم  -
فقد عليه ّن يملك معرفة عقلية وإدارة تشررقيله ووعي كامل بأبعاد وجوان  هذا اّقتصرراد وإ ترام تام لأطراف 

 التعامل م .

جام والقدرة على اّبتكار والخيال ال - ية اّيترا م والمبادئ الذةاتية يرتباطه بالذة جام  م  الوعي اّدراجي بأهمة
والجما ية لتحقيق ما هو ّف ررررررل وتفعيل كل هلك من ّجل ينتاج ّجبر في الحجم وّ سررررررن في الأدامم وّجود 

 في النةو ية والأهمة هو الأف ل يتا ة للإشبا .

تي تقذةي كل نشررررا  ّو وظيفة بشرررركل كبير تجدد الحاجة يلى هذا اّقتصرررراد والطةل  على منتجاته المعرفية الة  -
 ويمعدةلات متميةزةم ممةا  دفعنا يلى القول ّنة ّي نشا  يستحيل الايام به دون معرفة.

د المصادر المعرفية لهذا اّقتصاد وإزديادها ونموةها وعدم نفاهها سوام بكبرة اّستخدام ّو باّ تفاظ. -  تجدة

وتطولر وتنوة  وإنتشرررررار وسرررررائل تداولها دون ّي  واجز تعيق هذا  القدرة على يبتكار مصرررررادر معرفية جد دة -
 التةبادل.

يعمل هذا اّقتصرررررراد على تكولن رابات جد دة وإطلاو دواف  تحرة  من لديه هذه الرةابات على يشررررررباعهام  -
زمة لتحقيق هذا اّبدا .  وتوفير الموارد واّمكانات اللاة

ل يقتصادا جد دا  في م - جالاته وآلياته ونفمه الةتي ستكون دائمة التةطوةر واّرتقامم وتفمة هذه ينة الرةقمية ستشكة
 النةفم : 
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 .نفم اّنتاج الرةقمية 

 .نفم التةسولق الرةقمية 

 .نفم التةمولل الرةقمية 

 1نفم اّطارات البشرلة البم هةلة والمدرةية و الخبيرة في المجالات الرةقمية. 

 معالم الإقتصاد الرّقمي:  /4

يحرةخ اّقتصاد الرةقمي ليس ّدوات رقمية وزيم هائل من المعلومات فحس م بل تميةزه مجموعة من يصائ  نة ما ‘
جعل  منه عالما  مرئيا  ومسرررررررررررموعا  فهو عالم غير مكادةي ولكةنة واقعي بف رررررررررررل التةكنولوجيا المتطةورة الةتي تمكنةنا من 

ن واق  يقترافررررررررريم ولتميةز اّقتصررررررررراد الرةقمي ببلات التةفاعل والتةحاور م  ّشرررررررررخاص غير  ايقين في الفةاهر فرررررررررم
 2يصائ : 

 المنتجات اّفترافية. -

 اّبتكارات في عقمليات التةصني  اّفترافية. -

 التةقارب في هويان الحواجز بين المنتجات والأسواو والبينية التةحتية . -

 آثار اللإقتصاد الرّقمي:  /5

كل الرة  ل اّقتصاد يلى الشة  3قمي له آثار بالقةم  يب يعتبره البع  ّنةه ما يعرف بالعولمة ومن آثاره: لا شكة ّن تحوة

دة الجنسيات على اّنتاج العالمي . -  سيطرة شركات متعدة

قيرة بمعا ير وشرو  معلوماتية رقمية لا تتوفةر عليها . - ركات الوطنية الصة  تكبيل الشة

م فيها من  - ركات الكبرى لما تملكه من شررررررربكات فت  الأسرررررررواو ورف  الحواجز عنها لتسرررررررهيل التةحكة طرف الشرررررررة
 ومعلومات وتقنية.

                                                           
 .22ص1986لمصرفي مكتبة الأنجلو المصرية،الخضيري محسن أحمد، التسّويق ا  1
 .125ص  www.bebe.comالرماني زيد بن محمد، الأنترنت والإقتصاد الرّقمي: الثوّرة الإقتصادية الرّقمية 2
 .178، ص2006أفريل09يخ بتار 157عادل حمّار أبوعزّة، الإقتصاد الرّقمي صحيفة الجزيرة أسبوعية متخصّصة، العدد  3

http://www.bebe.com/
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ركررات الكبرى على ايررادة التةحررد ررب والتةجررد ررد في علوم البحررب والتةطولرم بحيررب تبقى الو رردات  -  فرراظ الشررررررررررررررة
قيرة تح  سيطرتها.  اّنتاجية الصة

 الديول يلى المجتمعات وتقيير معتقداتها و ّنفمتها وطرو معيشتها . -

 : متطلّبات التّحوّل الرّقمي.يالثانالمطلب 

مج بين الحاسرررربات الآلية وشرررربكات اّتةصررررالات الرةقميةم والةتي يمكن يسررررتعرافررررها من  ل الرةقمي يج  الدة لنجا  التةحوة
 . 1يلال الأدوار الةتي تقوم بها كالتةالي 

ورة التةق ينة التةحوةلات الرةقمية ّثبت  ّنة فكرة عمليات اّتةصررررررررررررال لم تعد الحاسااااااابات ا لية: -1 ليدية الةتي بالصررررررررررررة
تقت رري  وتسررتلزم وجود ينسرران مرسررل وإنسرران مرسررل يليهم ورسررالة بينهما. كشررر  من شرررو  تشرركيل عملية 

يم ومازاد التةواصررلم ينةما ّصررب  الأمر  تعلةق بحوار الآلة م  اّنسرران والتةفاعل بين العاملين اّنسرراني والمادة 
ة هذا التةفاعل هو تطولر ّنفم نتقل  ة الحواسررررررري  ويرمجياتها القائمة على التةنولوجيا الرةقميةم  يب يمن شررررررردة

 information يلى كونهرا آلرة معرالجرة المعلومرات  data processingمن كونهرا آلرة لمعرالجرة البيرانرات 
processing  ثمة يلى آلة معالجة المعارف knowledge processing   بحيب ّصررررررررب  الحاسرررررررروب  تمتة
ية الذةجا ر برمجيابخاصررة ت م اّصررطناعي الةتي تجعله قادرا  على اّسررتنسرراخ وإسررتخلاص الأ كام وهو ما يفسررة

ذا لأنةهررا نفم قررادرة على القرامة  expert systemوّنفمررة يطلق عليهررا  بررارة النةفم الخبيرة  وسررررررررررررررمةيرر  هكررة
ؤلة و تةى على التةمييز بين المسرررررررافات والأشررررررركال وتسرررررررتطي   م  والرة  ّن تفهم وتحلةل المسرررررررائل وتبرهنوالسرررررررة

واسي  النةفرلان وتتةخذ القرارات بل وت لةف النةصوص والأشكال ّي ا م ولواصل علم الحاسوب التةقدم ّنتاج  
  .ّجبر هكام  تةى ّصب  اليوم الآلاف من النةفم الرةقمية هات اّستخدام اليومي في العد د من المجالات 

بكات الرةقمية: تعني الشررة  -2 ة و دات سوام كان  تلك الو الشررة دات بكة مجموعة من الأماجن ّو العلاقات بين عدة
بكة الرةقمية فتتمبةل في شررررربكات اّتةصرررررال بين الأجهزة الرةقمية وعل ى رّسرررررها يجتما ية ّو تكنولوجيةم ّمةا الشرررررة
من شرررررررررررررربكررات الكمبيوترم وتعني الرةيد بين الأجهزة ويع ررررررررررررررهررا البع  كمررا لو كررانرر  جهررازا  وا رردا  نوعرران 

 اّتةصال: 

                                                           
ل متطلبّات نيل شهادة عبد الرزاق مساعدية،  تحوّلات القراءة في العصر الرّقمي ) طلبة الدّراسات العليا بجامعة أحمد بوقرة نموذجا( مذكّرة مقدّمة لإستكما 1

 . 40-39ص 2014،2015الماجستير في علوم المكتبات والعلوم الوثائقية جامعة وهران الجزائر 
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بكة المحليّة  2-1 بكة الةتي ترتبد بين مجموعة من الحواسرري  في نطاو وهي الشررة  : local area net workالشااّ
و  ئي فررررريةق ومحدود ممةا  تي  للمسرررررتخدمين يمكانية مشررررراركة يسرررررتخدام الموارد المتا ة كأجهزة الطةباعة والمسررررر  ال رررررة

 وغيرها.

فر يمكانية التةعامل واّتةصررررررال بين وهي ا : wide area network شاااابكة واسااااعة النّطا  2-2 بكة الةتي توة لشررررررة
ات العمرل المتبراعردة جقرافيرا  فهي يمكن ّن تعطي مرد نرة ّو دولرة ّو مواق  منتشرررررررررررررررة في جمي  ّنحرام  مختلف محطرة

 العالم.

ل الرةقمي ما لي  ات المستخدمة في التةحوة ومن ّبرز المعدة
1. 

 لمواصفات الملائمة لعمليات القرصنة .الحاسبات الآلية هات ا -

وئية المرقمنة  - رة. scannerالماسحات ال ة  لفح  ّنوا  المعلومات المتكويةم المطبوعةم المصوة

 الكامرات الرةقمية لرقمنة المواد التةلفة الةتي لا يمكن نقلها. -

لادة المفاجئة في الكهريام ) تفاديا  ّتلاف الأجهزظة  -  مات( .ويالتةالي فقدان المعلو ّجهزة الحماية من الزة

ر ّجهزة النةسرررررخ اّ تياطيةم وت رررررمة هذه الأجهزة تخزلن و فظ الملفةات الرةقمية في ّمان في  الة  دوت يط -
سة . ل  ففها يارج الم سة  ولف ة

 الطةابعات الةتي تساعد في طباعة المعلومات المرقمنة في  املات وراية . -

 قمنة ويرامج اّديال من بينها: البرمجيات المستخدمة في عملية الرة  -

ر  -  عن طرثق عملية التةرميز. htmlولسم  بتحرلر ّو كتابة ّجواد  htmlمحرة

ر  - ر  xmlمحرة ر بشكل كبير بطرلقة محرة  )التةرميز( . htmlيعمل هذا المحرة

ر النة  ّو معالج الكلمات الةذي يسم  بإنشام النة  وكتابته وصيقته وتحرلرله. -  محرة

و  - ر الصة ور وتحرلرها لأغرا  الحفظ والعر .محرة  ر الةذي يسم  بإنتاج الصة

وئي . -  برمجيات المس  ال ة

                                                           
 . 37نجلاء يس، متطلبّات التحّوّل الرّقمي لمؤسّسات المعلومات العربية، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 برمجيات التةعرف ال وئي للحروف. -

 .ftpبرجيات بروتوكول نقل للملفةات  -

فحات وتصميمها. -  برمجيات تخطيد الصة

 .pdfبرمجيات  -

ورة . -  برمجيات فقد وفبد الصة

 ت من الوثائق المقرصنة(.برمجيات اّسترجا  ) ّسترجا  المعلوما -

 1برمجيات نسخ الوثائق المقرصنة على الوسائد الفارغة . -

 

      

                                                           
 المرجع نفسه .  1
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 تمهيد
نتيجرررررررررة للتطرررررررررورات التكنولوجيرررررررررة والمعلوماتيرررررررررة التررررررررري شرررررررررهدها العرررررررررالم بصرررررررررفة عامرررررررررة والاقتصررررررررراد بصرررررررررفة ياصرررررررررة قامررررررررر  

جزائرلررررررررررة بسررررررررررعي الرررررررررري العرررررررررراي  مرررررررررر  هررررررررررذه التقيرررررررررررات العالميررررررررررة فرررررررررري فررررررررررل الانفتررررررررررا  والعولمررررررررررة وهلررررررررررك المصررررررررررارف ال
بتطرررررررررولر الخررررررررردمات الصررررررررريرفة الالكترونيرررررررررة التررررررررري تعتبرررررررررر مرررررررررن اهرررررررررم مفررررررررراهر العصررررررررررنة لأي جهررررررررراز مصررررررررررفي والرررررررررذي 
ك يعكرررررررس مررررررردي تطرررررررور المعررررررراملات الماليرررررررة وطررررررررو معالجهرررررررا هرررررررذا وقرررررررد عملررررررر  البنررررررروخ الجزائرلرررررررة وعلرررررررى راسرررررررها البنررررررر

 الوطني الجزائري علي تطولره.
  يب سنتطرو الي:

 BNAالمبحب الأول: تقديم م سسة البنك الوطني الجزائري 
 ارت تي BNAالخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من طرف المبحب الباني: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تيارت-دراسة ميدانية لبنك الوطني الجزائري                     الفصل الثاني 
 

31 
 
 

 المبحث الأول: التعريف بالبنك الوطني الجزائري وخدماته

 وتقديم البنك الوطني الجزائري:: نشأة المطلب الأول
 نشأة وتقديم البنك الوطني الجزائري  أولا:

سرررررررنتطرو فررررررري هرررررررذا المبحرررررررب يلرررررررى التعرلرررررررف بالبنرررررررك الررررررروطني الجزائرررررررريم الرررررررذي يعتبرررررررر ّ رررررررد ّقررررررردم البنررررررروخ فررررررري الجزائرررررررر 
وهلرررررررك مرررررررن يرررررررلال التطررررررررو يلرررررررى نشرررررررأة هرررررررذا البنرررررررك وتنفيمررررررره يفرررررررافة يلرررررررى هّرررررررم الخررررررردمات التررررررري يقررررررردمها مرررررررن يرررررررلال 

 الة تيارت.وك
علرررررررررررى شررررررررررركل شرررررررررررركة وطنيرررررررررررة  1966جررررررررررروان  13بترررررررررررارلخ  178-66ّسرررررررررررس البنرررررررررررك الررررررررررروطني الجزائرررررررررررري بمرسررررررررررروم 

تسررررررررررير بواسررررررررررطة القررررررررررانون الأساسرررررررررري لهررررررررررا والتشرررررررررررل  التجرررررررررراري والتشرررررررررررل  الررررررررررذي يخرررررررررر  الشررررررررررركات الخ يررررررررررة مررررررررررا لررررررررررم 
 تتعار  م  القانون الأساسي المنشك لها.

مليرررررررررون دجم يلا ّن هرررررررررذه الوفرررررررررعية ّيلررررررررر   20ّ  مرررررررررال علرررررررررى الررررررررررغم مرررررررررن ّنهرررررررررا ّسسررررررررر  علرررررررررى شرررررررررركة وطنيرررررررررة برررررررررر 
بعرررررررر  الشرررررررريم بمفهرررررررروم شررررررررركة وطنيررررررررة هلررررررررك ومررررررررن يررررررررلال المررررررررادة السررررررررابعةم سررررررررم  للجمهررررررررور بالمسرررررررراهمة فرررررررري رّ  

بالمائررررررررة ولمكررررررررن ّي ررررررررا ين يصررررررررل يلررررررررى  ررررررررد مبلرررررررر  مسرررررررراهمة الدولررررررررة فرررررررري رّ  مالرررررررره والررررررررذي  5المررررررررال بمعرررررررردل قرررررررردره 
 ّشرنا يليه عّلاه.

م ّ ررررررررن تررررررررم شرررررررررام جميرررررررر   1970مسرررررررراهمات الخاصررررررررة فرررررررري رّ  مررررررررال البنررررررررك بحلررررررررول عررررررررام و تررررررررم وفرررررررر   ررررررررد لهررررررررذه ال
هررررررررذه المسرررررررراهمات مررررررررن طرررررررررف الدولررررررررة ليصررررررررب  البنررررررررك ملررررررررك للدولررررررررة م سرررررررر  القررررررررانون الأساسرررررررري فرررررررران جميرررررررر  البنررررررررك 
يسرررررررير مرررررررن قبرررررررل رئررررررريس مرررررررد ر عرررررررام و مجلرررررررس يدارة مرررررررن مختلرررررررف الررررررروزارات و يعمرررررررل و يعمرررررررل كبنرررررررك ودائررررررر  قصررررررريرة 

تمولرررررررررررل مختلرررررررررررف  اجيرررررررررررات الاسرررررررررررتقلال و الاسرررررررررررتبمارات لجميررررررررررر  الأعررررررررررروان الاقتصررررررررررراد لجميررررررررررر   و طوللرررررررررررة الأجرررررررررررل و
القطاعرررررررررررات الاقتصرررررررررررادية كالصرررررررررررناعة مالتجرررررررررررارة مالزراعرررررررررررة ...الرررررررررررخ كمرررررررررررا ّنهرررررررررررا اسرررررررررررتخدم  كرررررررررررأداة لتحقيرررررررررررق سياسرررررررررررة 
الحكومررررررررررة فرررررررررري التخطرررررررررريد المررررررررررالي بوفرررررررررر  القرررررررررررو  علررررررررررى المرررررررررردى القصررررررررررير و المسرررررررررراهمة مرررررررررر  الهيئررررررررررات الماليررررررررررة 

 وف  القرو  الطوللة و المتوسطة الأجل.الأيرى ل
قرررررررررام البنرررررررررك الررررررررروطني الجزائرررررررررري بكرررررررررل الوظرررررررررائف كرررررررررأي بنرررررررررك تجررررررررراري يلا انررررررررره كانررررررررر  لررررررررره  رررررررررق  1982و ترررررررررى سرررررررررنة 

الامتيرررررررراز فرررررررري تمولررررررررل القطررررررررا  الزراعرررررررري بمررررررررد الرررررررردعم المررررررررالي والقرررررررررو  وهررررررررذا تطبيقررررررررا لسياسررررررررة الحكومررررررررة فرررررررري هررررررررذا 
 المجال.
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ري م سسرررررررررررة عموميررررررررررة اقتصرررررررررررادية علررررررررررى شررررررررررركل شررررررررررركة بالأسرررررررررررهمم ّصررررررررررب  البنرررررررررررك الجزائرررررررررر 1989فيفرررررررررررري  16فرررررررررري 
 21ل   11-88وقرررررررررررررررررررررررررانون  1988ي جرررررررررررررررررررررررررانف 12ل  04-88و 03-88و 01-88تسرررررررررررررررررررررررررير وفقرررررررررررررررررررررررررا لقررررررررررررررررررررررررروانين 

ويالقررررررررررررانون التجرررررررررررراريم ويقيرررررررررررر  تسررررررررررررميته بالبنررررررررررررك الرررررررررررروطني  1988ر سرررررررررررربتمب 28ل177-88وقررررررررررررانون  1988جرررررررررررروان 
شرررررررررررار  شررررررررررريغيفارة و رررررررررررددت مدتررررررررررره ب  8زائر ب الجزائرررررررررررري ويالايتصرررررررررررار ب و ج ويقررررررررررري المقرررررررررررر الاجتمررررررررررراعي برررررررررررالج

 سنة ابتدام من التسجيل الرسمي بالسجل التجاري. 99
 41.600مليار د نار جزائري يلى  41.600تم رف  رّ  مال البنك الوطني الجزائري  يب انتقل من  2009في شهر جوان 

ليون د نار جزائري تم اجتتابها وشرائها من م 01سهم جد د يحمل كل سهم ايمة  27.000مليار د نار جزائري وهلك بإصدار 
 . 1قبل الخزلنة العمومية

 الهيكل التنفيمي المركزي للبنك الوطني الجزائري:  ثانيا:
 : تكون البنك المركزي الوطني الجزائري من عدة ّقسام وفرو  يمكن عرفها من يلال الهيكل التنفيمي التالي

 نك الوطني الجزائري : الهيكل التنظيمي المركزي للب2-1الشكل 

 
 www.bna.dz موق  البنك الوطني الجزائري على الانترني  المصدر:

                                                           
 ، رسالة ماستر، جامعة ابن2014العربي أحلام، أنظمة الدفع الالكترونية ودورها في تحسين القدرة التنافسية في البنوك التجارية ، 1

 79خلدون، تبارت، ص 

http://www.bna.dz/
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 المطلب الثاني: إحصائيات عن البنك الوطني الجزائري 

سررررررررررنتعرف مررررررررررن يررررررررررلال هررررررررررذا المطلرررررررررر  علررررررررررى ي صررررررررررائيات رسررررررررررمية  ررررررررررول البنررررررررررك الرررررررررروطني الجزائررررررررررري 
لنترررررررررررررررررائج الماليرررررررررررررررررة والتجارلرررررررررررررررررة لهرررررررررررررررررذا المصررررررررررررررررررف يلرررررررررررررررررى غايرررررررررررررررررة مرررررررررررررررررن يرررررررررررررررررلال التطررررررررررررررررررو يلرررررررررررررررررى ا

31/12/2015. 

 :ي صائيات مهمة عن البنك الوطني الجزائري يلى غاية  ومنا هذاأولا

 بع  الأرقام واّ صائيات  ول البنك الوطني الجزائري يلى غاية تارلخ 

 وكالة تجارلة موزعة على كافة التراب الوطني.235

 لمد رلة جهورلة للاستقلا21

 DABموز  آلي للأوراو النقدية 180

 GABشباخ آلي للبنك  100-

 موظف 5000ّجبر من  -

 EDIالمئات من الم سسات لد ها اشتراخ في يدمة تبادل المعطيات اّلكترونية  -

 بنكيةبطاقة - 543,772

 2,639,319 ساب للزيائن -

 زيون مشترخ -878,805

 جهاز دف  الكتروني -8000

 صة الدف  الالكترونيمنخر  في من -64

 وكالات  مخصصة  صرلا للصيرفة الاسلامية -9
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 وكالة رقمية -32

 شباخ اسلامي -68

 عدد المنخرطين في يدمة الدف  بدون تلامس -137,228

 النتائج المالية

 مليون دج.84,651المنتج البنكي الصافي:   -

 مليون دج 60,180الناتج اّجمالي للاستقلال:  -

 مليون دج 56,986لال: ناتج الاستق -

 مليون دج59,206الناتج الصافي:   -

 النتائج التجارية

 مليون دج.5 641,639الميزانية اّجمالية:  -

 مليون دج 866,679يجمالي موارد الزيائن )دون ا تساب العملة الصعبة(:  -

 مليون دج. 604,714 1وظائف الزيائن: -

 مليون دج.ّجبر من 132,398جاري القرو  العقارلة:  -

جرررررررررررررررررررراري قرررررررررررررررررررررو  الم سسررررررررررررررررررررات الصررررررررررررررررررررقيرة والمتوسررررررررررررررررررررطة/ الصررررررررررررررررررررناعات الصررررررررررررررررررررقيرة والمتوسررررررررررررررررررررطة: -
 .1مليون دج 179,182

 

 

                                                           
 http://www.bna.dz ،2024ماي  13، مي للبنك الوطني الجزائريالموقغ الرس1
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 المطلب الثالث: بطاقة تعريفية لوكالة تيارت للبنك الوطني الجزائري:

فيمي للبنك نسنستهل ّلان موفو  دراسة الحالة في البداية بتناول تقديم الوكالة باّفافة يلى دراسة الهيكل الت
 الوطني الجزائري وكالة تبارت.

نفرا للأعمال الهامة التي تقوم بهام تحمل  Aتعتبر وكالة تيارت وكالة رئيسية صنف  أولا: تقديم وكالة تيارت:
تم ينشاؤها مباشرة عق  ينشام البنك الوطني الجزائريم وتتفر  وكالة تيارت عن مد رلة  540وكالة تيارت الرقم 

عّمال الوكالة وترعاهام يق  مقرها  198لاية مستقانم التي بدورها تحمل رقم الاستقلال لو   يب تشرف على 
موظف موزعين على مختلف المكات  ومصال  البنك  س  21بشار  الانتصار لمد نة تيارت ت م  والي 

 اّ صائيات هم  توزعون كما  لي:

 : 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 روؤساء الأقسام

 study load 06 مكلفون بالدراسة

 Cassirer 04 أمناء الصندو  

 Ticket office  02 موظفي الشباك

 Housemaid 01 عاملة النظافة

 Total 22 المجموع

 المصدر: نائب مدير وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت 
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 : الهيكل التنظيمي لوكالة تيارت للبنك الوطني الجزائري 2-2الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 تيارت  المصدر: نائب المدير لوكالة البنك الوطني الجزائري 

العامة      الأمانة مصلحة المنازعات  المديـــر  

 المراقبة الدائمة          القسم الإداري

دراسة وتحليل ملفات 
 القروض

المكلف 
 بالزبائن

القروض مصلحة  
 

الخارجية مصلحة التجارة  مصلحة الصندوق قطب التعامل مع الزبائن 

 front  officeنائب المدير back  officeنائب المدير

قسم الصندوق بالعملة 
 الوطنية 

 مصلحة التوطين
قسم الصندوق بالعملة 

 الصعبة 

المستندي  مصلحة الاعتماد
الأموالوتحويل   

مصلحة متابعة 
 القروض  

 قسم وسائل الدفع 

قسم الاستثمار 
 والمنتجات
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 :1الخدمات التي يقدمها البنك الوطني الجزائري لزبائنه/3

ا فيما يقدم البنك الوطني الجزائري لزيائنه من ّفراد مهنيين و رفيين وم سسات تشكيلة واسعة من الخدمات نلخصه
  لي:

 : الخدمات المقدمة للأفراد 1-

 : وت م ما  لي

 عملة الصعبة وإصدار الشيكات.يدمات الودائ  يدمات فت   ساب شيكي  ساب بال-

 يدمات اّ دا م السح  م الدف  والتحولل بالد نار ّو بالعملة الصعبة. -

يدمات النقدية: وف  البنك الوطني الجزائري تح  تصرف زيائنه الذ ن يملكون  ساب شيكيم بطاقة السح  -
CIB(  مو24سا/  24والتي تسم  لهم بالايام بسح  النقود فأي وق )ّيام( وهلك على مستوى كل 7ام/ )ّي7سا

 موزعات الصراف الآلي المختلفة

ذلك بيدمات المساعد: يقوم البنك الوطني الجزائري بإسدام النص  والاستشارة لزيائنه عن طرلق ّشخاص مكلفين -
 على مستوى كل فر  من فروعه وهلك بتقديم  لول مكيفة  س   اجة كل زيون.

 لبنك الوطني الجزائري ّي ا تح  تصرف زيائنه دفتر الاديار وهلك لتسهيليدمات الاديار والتوظيف: ي   ا-
 عمليات سح  وإ دا  النقود م بالفائدة ّو بدون فائدة  س  رابة الزيون.

 تمولل العقارات: يخ  هذا المنتج تمولل العقارات كالسكنات جد دةم سكنات قديمةم توسي م بنام هاتي.-

 صناد ق –الوطني الجزائري بتمولل السيارات السيا ية الموجهة للأفراد يدمة كرامتمولل السيارات: يقوم البنك -

 

                                                           
 تم تلخيص خدمات البنك الوطني الجزائري بناءا على المعلومات لمستفادة من: الموقع الرسمي للبنك الوطني 1

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

 وتتمبل في يدمات الودائ م فت   ساب جاريم  ساب بالعملة الصعبةم وإصدار الشيكات.

   الم سساتوتشمل يسدام النص  والاستشارة فيما يخ  ينشام متطولر وتوسي خدمات المساعدة: -

 يدمات الاديار والتوظيف.-

 وت مالتمويلات: -

تمولل الاستقلال عن طرلق الصندوو( تمولل المواد الأولية مالمنتجات النصف مصنعة مالسل  الموجهة ّعادة  *
  للتصد ر البي  تمولل المستحقات متمولل مسبق 

 تمولل الاستبمارات. *

  كفالات فمان الأدامم فمان الدفعة المقدمة رهن المناقصةمالتمولل من يلال اّم ام *

 وتشمل تمولل السيارات النفعية. تمويل السيارات:*

 يدمات على مستوى دولي وتشمل:-

الاعتماد المستندي للاستيرادم الاعتماد المستندي للتصد ر مالتسليم المستندي  تنفيم تدفقات التجارة الخارجية*
 ستيراد التسليم المستندي لتصد ر للا

 فمانات دولية للاستيراد والتصد ر. *

ولواصل البنك الوطني الجزائري تطولر يدماته المقدمة للأفراد من يلال تقديم منتجات جد دة مبتكرة بما فيذلك 
 التامين على الحياة والممتلكات.

 

 



 تيارت-دراسة ميدانية لبنك الوطني الجزائري                     الفصل الثاني 
 

39 
 
 

 تيارت  BNAالمبحث الثاني: الخدمات الالكترونية المقدمة من طرف 

 مات المصرفية الإلكترونيةالمطلب الأول: مفهوم الخد

ت عرف الخدمات المصرفية اّلكترونية بأنها تقديم المصارف لخدماتها عبر الوسائل اّلكترونية المختلفة مبل المنزلم 
المكت م الهاتفم الهاتف الجوالم اّنترن م وغيرها من الركائز اّلكترونية المتطورة في عالم تكنولوجيا المعلومات 

 .والاتصالات

ا ت عتبر الخدمات المصرفية اّلكترونية يجرام العمليات المصرفية باستخدام تكنولوجيا اّعلام والاتصال الجد دةم جم
 .سوام كان  تتعلق بالسح م الدف م الائتمانم التحوللم التعامل في الأوراو الماليةم ّو غيرها من الأعمال المصرفية

ترونية تتميز بإجرام العمليات دون الحاجة يلى التواجد الفعلي ولشير البع  يلى ّن الخدمات المصرفية اّلك
 .للأطراف المعنيةم ودون وجود مستندات ّصلية موقعة  دولا  

 تصنيف الخدمات المصرفية الالكترونية :الثانيالمطلب 

 الخدمات المصرفية الإلكترونية -

 الخدمات المصرفية عبر الهاتف المصرفي -

 الإلكترونية  أولا: الخدمات المصرفية 

هو الة اوتوماتيكية تسم  للعميل عن طرلق بطاقة الكترونية بسح  مبل  من المال دون  الموزع الالي للأورا :1
 الحاجة الي اللجوم للفر 

هو ّي ا اوتوماتيكي ّجبر تعقيدا وتنوعا فباّفافة الي يدمات السح  يقدم يدمات  الشباك الالي للأورا : 2
 عمليات التحولل من  ساب الي  ساب ايري كقبول الودائ 
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 BNAالبطاقات البنكية المقدمة من طرف  3

البطاقة البيبنكية للبنك الوطني الجزائريم هي بطاقة ما بين البنوخ مدعمة بحساب بنكيم وتأتي في شكلينم و س  
 ديل  امل البطاقة:

 

 
 ات البنكية التالية:البطاقة البيبنكية هي بطاقة للسح  والدف  تسم  بإجرام العملي

  السح  على جمي  ّجهزة الصراف الآلي المتواجدة على السا ة البنكيةم 

  الدف  اّلكترونيم 
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  الدف  الجواري على ّجهزة الدف  اّلكترونيم 

   الاطلا  على رصيد الحساب على ّجهزة الصراف الآلي )الموزعات الأوتوماتيكية للأوراو والشبابيك الأوتوماتيكية
 عة للبنك الوطني الجزائري(مالتاب

  التحوللات على الشبابيك الأوتوماتيكية للبنك الوطني الجزائريم 

   باقة من الميزات الأيرى تجدونها متا ة على ّجهزة الصراف الآلي الموزعات الأوتوماتيكية للأوراو والشبابيك
 الأوتوماتيكية البطاقة البيبنكية مجانا وصالحة لمدة ثلات سنواتم

 ويشكل آمن معاملات الدف  والسح م تسهل 

  ّيام على جمي  ّجهزة الصراف الآلي )الموزعات الأوتوماتيكية للأوراو والشبابيك  7/7ساعة و 24/24وفرة ّموالكم
 الأوتوماتيكية للبنك( المتواجدة على السا ة البنكيةم

 وكذا المزلد من الأمان بف ل الرسائل النصية القصيرة 

 رصيد  سابكم البنكيم يشعاركم برسالة  ول 

 .يشعاركم برسالة  ول العمليات المنجزة في وقتها الفعلي 

 بنكية للبنك الوطني الجزائري ال ةأسقف البطاق: 2-2جدول 

السقف حسب مبلغ عملية  سقف الدفع اليومي سقف السحب اليومي نوع البطاقة
 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:

http://www.bna.dz/
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عن طرلق  البطاقة البيبنكية مسبقة الدف  هي بطاقة سح  ودف  بين البنوخ  تم تعبئتها :الدفع بطاقة مسبقة 1
 التحولل من الحساب الرئيسي للزيون )من الأفراد(. ولمكن ّن يكون باسم صا   الحساب ّو  امله.

 البيبنكية الكلاسيكية ّو الذهبية: CIB يب تسم  لكم بإجرام نفس عمليات بطاقة 
 السح  من جمي  ّجهزة الصراف الآلي المتواجدة على السا ة المصرفيةم

 الدف  الالكترونيم 

  دف  عبر ّجهزة الدف  اّلكترونيمال 

   الاطلا  على رصيد الحساب عبر ّجهزة الصراف الآلي )الموزعات الأوتوماتيكية للأوراو والشبابيك الأوتوماتيكية
 التابعة للبنك الوطني الجزائري(م

  الدف  على الشبابيك الأوتوماتيكية للبنك الوطني الجزائريم 

  اتيكية للبنك الوطني الجزائريمالتحوللات على الشبابيك الأوتوم 

   باقة من الميزات الأيرى تجدونها متا ة على ّجهزة الصراف الآلي الموزعات الأوتوماتيكية للأوراو والشبابيك
 الأوتوماتيكية.

 بنكية مسبقة الدفع للبنك الوطني الجزائري أسقف البطاقة ال: 2-3جدول 
السقف حسب مبلغ  يسقف الدفع اليوم سقف السحب اليومي نوع البطاقة

 عملية الدفع
البطاقة البيبنكية 

 مسبقة الدفع
 دج 80.000,00 دج 80.000,00 دج 100.000,00

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

 لشيك .بطاقة النخبة هي بطاقة بين البنوخ مدعومة بحساب ا بطاقة النخبة:

 وتأتي في شكلين:

http://www.bna.dz/
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 الموجهة للأفرادم  بطاقة النخبة 

 بطاقة النخبة الأعمال الموجهة للمهنيين والم سساتم 

 
 تسم  لكم بإجرام عمليات السح  والدف  الجواري والدف  عبر اّنترن  وكذا التحولل والتحصيلم 

 شبابيك الأوتوماتيكيةالموزعات الأوتوماتيكية للأوراو وال  جما تتوفر على وظائف ّيرى عبر 

   ا باقة من الخدمات اّفافية التي تتمبل في المساعدة الصحيةم يدمات الاستابالم الارشاد تقدم بطاقة النخبة ّي  
 والمساعدة في التأمين من الحوادت الجسمانية كلها.

 المزايا

  رّ  مال  تى مليون د نارم 

  المساعدة على الطرلق في  الة  دوت عطلم 

 قل واّقامة لزلارة ّ د الأقارب في المستشفىمفمان الن 

  :ا نسايا بخدمة الرسائل النصية القصيرة  جما تقدم بطاقة النخبة ولوج 

 يشعاركم برسالة نصية قصيرة عن رصيد الحسابم .1

 يشعاركم برسالة نصية قصيرة عن المعاملات التي قمتم بإجرائها باستخدام بطاقتكم في الوق  الفعلي. .2
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 قف بطاقة النخبةأس: 2-4جدول 

السقف حسب مبلغ  سقف الدفع اليومي سقف السحب اليومي نوع البطاقة
 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 سح  مدعومة بحسابات  :التوفير بطاقة .3

 ساب التوفير بفائدة ّو بدون فائدةم  

  ر بفائدة ّو بدون فائدةم” مستقبلي“ ساب التوفير  للقصة

  .ساب التوفير هو عائد تصاعدي  

 
الصراف الآلي ّيامم عبر شبكة ّجهزة  7/7ساعة و 24/24تتي  لكم توفير ّموالكم في ّي وق  وّ نما كنتم 

المتواجدة على السا ة المصرفيةم كما تسم  لكم بالاطلا  على رصيد  ساب التوفير الخاص بكم في ّي وق  
 عبر ّجهزة الصراف الآلي.

 المزايا:

  عمليات السح  م منة برمز سريم 

  وفرة رّ  المال المدير في ّي وق م 

http://www.bna.dz/
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  ( سنواتم03بطاقة التوفير مجانية وصالحة لمدة ثلات ) 

  .الاطلا  على رصيد  ساب التوفير دون الحاجة للتنقل يلى الوكالة 

 VISA :فيزا بطاقة .4

 بطاقة فيزا للبنك الوطني الجزائري هي بطاقة سح  ودف  دوليةم تتي  لكم الايام بما  لي:

 
ة للبنك الخاصة المعاملات عبر ّجهزة الصراف الآلي )الموزعات الأوتوماتيكية للأوراو والشبابيك الأوتوماتيكي1-

 ببطاقة فيزا( :

 السح  النقديم 

 الاطلا  على الرصيدم 

  تقيير رقم التعرلف الشخصيcode PIN. 

 معاملات الدف  على ّجهزة الدف  اّلكتروني الخاصة ببطاقة فيزا بالخارجم2
 ّيام. 7/7ساعة و 24/24عمليات الدف  عبر اّنترن  3
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 الأهلية 

زائري موجهة لجمي  زيائن البنك من الأفراد الذ ن لد هم  ساب بالعملة الصعبة ) ورو(م بطاقة فيزا للبنك الوطني الج
 باّفافة يلى  ساب الشيك بالد نار مفتو  على مستوى نفس الوكالة البنكية.

 الشروط 

  ( م 8000.00رصيد دائم متوفر في  ساب الشيك بالد نار لا يقل عن ثمانية آلاف د نار)دج 

   (  وروم100في  ساب العملة الصعبة لا يقل عن مائة ) رصيد دائم متا 

 .عدم وجود معارفة على الحساب البنكي 

ابقوا على اتصال مستمر بحساب العملة الخاص بكمم على مدار الساعة طوال ّيام الأسبو م من يلال الاشتراخ  +
 في منصة الخدمات البنكية اّلكترونية

 : CIBبع  الا صائيات عن بطاقة 

 :توزيع البطاقات البنكية بوكالة تيارت2-5جدول 

 www.bna.dz الانترني  موق  البنك الوطني الجزائري على

 

 

 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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 توزل  البطاقات البنكية بوكالة تيارت   2-4الشكل 

  
  www.bna.dz موق  البنك الوطني الجزائري على الانترني المصدر 

   E-banking شتركين فيمعدد ال 2-6الجدول 
 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 موق  البنك الوطني الجزائري على الانترني  المصدر
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http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
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 E-bankingد المشتركين  في عد  2-4الشكل 

 www.bna.dz ني الجزائري على الانترني موق  البنك الوطالمصدر:

  TPEجهاز الدفع الالكتروني: 

  ترررررررررررا  مجان رررررررررررا لزيرررررررررررائن البنرررررررررررك الررررررررررروطني الجزائرررررررررررري مرررررررررررن التجرررررررررررارم الم سسرررررررررررات جهررررررررررراز الررررررررررردف  اّلكترونررررررررررري م 
 .وكبار المفوترلن لتسهيل وتأمين معاملات الدف  الخاصة بنشاطاتهم

 رررررررررررا تقرررررررررررديم طرلقرررررررررررة بد لررررررررررة للزيرررررررررررائن لررررررررررردف  ثمرررررررررررن مشرررررررررررترلاتهم / جمررررررررررا  تررررررررررري  جهررررررررررر از الررررررررررردف  الالكترونرررررررررري ّي  
 :فواتيرهم دون الحاجة يلى التعامل نقدي ا

 تسولة العمليات عن طرلق بطاقة CIBالبيبنكيةم 
 تأمين العمليات من يلال تجنة  التلاع  بالأموالم 
 معالجة سرلعة للعمليات وتوفير الوق م 
 سهولة الاستخدام 

 ع  الا صائيات  ول جهاز الدف  الالكترونيب

 SITUATION TPE أجهزة الدفع الالكترونياحصائيات  2-7الجدول  

 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 موق  البنك الوطني الجزائري على الانترني  المصدر:
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1000
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عدد المشتاركين في التطبيق  
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 احصائيات  اجهزة الدقع الالكتروني   2-5الشكل 

 

 www.bna.dz موق  البنك الوطني الجزائري على الانترني  المصدر:

 حتياطي:خدمة ا 5

هرررررررررررري يدمررررررررررررة مخصصررررررررررررة لرررررررررررردافعي ال رررررررررررررائ  والزيررررررررررررائن المهنيررررررررررررين للبنررررررررررررك الرررررررررررروطني ” ا تيرررررررررررراطي يدمررررررررررررة 
الجزائرررررررررري وّصرررررررررحاب الم سسررررررررراتم  يرررررررررب تتررررررررري  لهرررررررررم دفررررررررر  الرسررررررررروم ال ررررررررررلبية مرررررررررن يرررررررررلال طررررررررررو الررررررررردف  

 .المختلفة عبر اّنترن 

علرررررررررى شررررررررركل  زمرررررررررة مكونرررررررررة مرررررررررن منتجرررررررررات ويررررررررردمات مصررررررررررفية تهررررررررردف ” ا تيررررررررراطي“ رررررررررتم تسرررررررررولق يدمرررررررررة 
 :ية الدف  اّلكتروني للالتزامات ال رلبيةيلى تبسيد عمل

  ملحق بالحساب الرئيسي للزيونم” ا تياطي“ ساب فرعي 
  م مصررررررررررررممة يصيصررررررررررررا  لرررررررررررردف  ”ا تيرررررررررررراطي“م مدعومررررررررررررة بالحسرررررررررررراب الفرعرررررررررررري ”ال رررررررررررررائ “بطاقررررررررررررة الأعمررررررررررررال

 .التابعة للمد رلة العامة لل رائ ” مساهمتك“اّتاوات ال رلبية يلكترونيا  على منصة 
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 ى الخررردمات المصررررفية اّلكترونيرررةالوصرررول يلررر Pack EDI ّو Pack Net ّوPack Net+  م
رررررررا لا تياجرررررررات الزيرررررررائنم ممرررررررا يسرررررررم  لهرررررررم برررررررإجرام الررررررردف  الهررررررراتفي لل ررررررررائ  عرررررررن طرلرررررررق تحولرررررررل  وفق 

EDI  على منصة الخدمات المصرفية اّلكترونية للبنك الوطني الجزائري.  
  على النحو التالي” ا تياطي“ تم دف  الرسوم ال رلبية عبر يدمة: 

علررررررررى ” ال رررررررررائ “مررررررررن يررررررررلال يجرررررررررام الرررررررردف  عبررررررررر الأنترنرررررررر  )الرررررررردف  اّلكترونرررررررري( عبررررررررر بطاقررررررررة الأعمررررررررال 
 ّو .”مساهمتك“منصة المد رلة العامة لل رائ  

 مرررررررن يرررررررلال يجررررررررام تحولرررررررل EDI  علرررررررى منصرررررررة الخررررررردمات المصررررررررفية اّلكترونيرررررررة للبنرررررررك الررررررروطني
 .وم ال رلبية(الجزائري )يدمة الدف  اّلكتروني للرس

 phone Bankالخدمات المصرفية عبر الهاتف المصرفي  ثانيا:

 E banking Bna. Netالخدمات المصرفية الالكترونية + 

تتي  منصة الخدمات الالكترونية للمشتركين البقام على اتصال دائم بحساباتهم المصرفية كما يمكن الوصول الي 
  http\ds: customer e-banking. BNAر الموق  الالكترونيّيام عب 7/7  و24 / 24الخدمة على مدار 

 +App storeو Play storeمجانا على  BN ticاو تحميل تطبيق 

 وظائفه:

 شهر23الاطلا  على الأرصدة وتارلخ ارصدة الحسابات لمدة  -

 الاطلا  على  ركات معاملات الحساب -

 البحب على المعاملات المنجزة في الحساب -

 وفات الحساب واصدارها على مدار السنةتحميل كش -

 اصدار كشوفات الهولة البنكية -
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 الاطلا  على البطاقات وعمليات النقد -

 يفافة الي:

 التحولل من  ساب الي  ساب لنفس الزيون 

 التحولل الي المستفيد ن المواطنين على مستوي وكالات البنك الوطني الجزائري  -

 EDIتحوللات ايري  -

 لمباشر من  سابات زيائن البنك والبنوخ الأيرى الاقتطا  ا -

 E. TRADE BNAيدمات  -

  e ;paymentالدفع الالكتروني رسائل الرقم السري المتغير 

يدمات الدف  الالكتروني تسم  بالتسد د عبر الانترن  مشترلاتكم وفواتيركم على مواق  الانترن  التي  تقبل وسيلة 
 الدف  هذه 

 مزايا:

  24مشترلات او الفواتير  يبما كنتم وا نما وجدتم دف  ثمن ال -

 تجن  طوابير الانتفار الطوللة وتبسيد دف  ال رائ  بب   نقرات دون الحاجة الي التنقل -

 عمليات م منة بواسطة يدمات بواسطة يدمة المصادقة في الوق  الفعلي -

 يدمة مجانية ويدون عمولة للدف  عبر الانترن  -

 نخرا  عن طرلق تواي  عقد انخرا  لتصب  مشتري عبر الوابتتم عملية الا -

 wimpay BNAيدمة الدف  بدون تلامس للبنك الوطني الجزائري 
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هي يدمة للدف  بدون تلامس تعتمد على تصولر مس  رمز الاستجابة السرلعة يمكن تحميلها مجانا على الهواتف 
 App storeوPlay storeالذكية عبر 

 وظائفها:

 لميزانيةتسيير ا -

 QR CODEاجرام عمليات الدف  عن طرلق رمز الاستجابة السرلعة  -

 WI MPAY.BNAاجرام عمليات التحولل لمستخدمي  -

 الفتح المسبق للحساب المصرفي عبر الانترنت

تسم  لكم بفت   ساب مصرفي عبر الانترن  مسبقا وتحد د موعد لدي وكالة البنك الوطني الجزائري لانهام فت  
 ابالحس

 مزايها:

 اجرام فت  رقمنه وامنة -

   24  24يدمة مجانية متا ة  -

 تحد د موعد م  المكلف بالزيائن -

 demander de finance on Lingطلب التمويل عن بعد -

تسم  لكم بطل  التمولل الخاص بكم مباشرة عن بعد وتحد د موعد م  الوكالة الأقرب ّنهام معاملات طل  
 التمولل

 صل:خلاصة الف

مرررررررررن يرررررررررلال مرررررررررا سررررررررربق  ت ررررررررر  ّن عصررررررررررنة الخررررررررردمات البنكيرررررررررة تلعررررررررر  دور ا  يول رررررررررا فررررررررري تطرررررررررولر وتحسرررررررررين 
المنفومررررررررررررة المصرررررررررررررفية الجزائرلررررررررررررةم ممررررررررررررا يعررررررررررررزز الكفررررررررررررامة والفعاليررررررررررررة فرررررررررررري العمليررررررررررررات المصرررررررررررررفية وللبرررررررررررري 
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ا تياجرررررررررات العمرررررررررلام بشررررررررركل ّف رررررررررل. وفررررررررري هرررررررررذا السرررررررررياوم ترررررررررم ايتيرررررررررار البنرررررررررك الررررررررروطني الجزائرررررررررريم وكالرررررررررة 
 .كدراسة  الة لاستعرا  الخدمات المصرفية اّلكترونية التي يعتمدها البنكتيارتم 

ّظهررررررررررت الدراسرررررررررة ّن البنرررررررررك قرررررررررد تبنرررررررررى تقنيرررررررررات يلكترونيرررررررررة واسرررررررررعة النطررررررررراو فررررررررري يدماتررررررررره المصررررررررررفيةم ممرررررررررا 
ّدى يلرررررررررررررررى تحسررررررررررررررررين كفررررررررررررررررامة العمليررررررررررررررررات وتقليررررررررررررررررل الوقررررررررررررررر  والجهررررررررررررررررد المطلررررررررررررررررويين ّجرررررررررررررررررام المعرررررررررررررررراملات 

وصرررررررررررول يلرررررررررررى الخررررررررررردمات المصررررررررررررفية مرررررررررررن يرررررررررررلال القنررررررررررروات اّلكترونيرررررررررررة المصررررررررررررفية. وقرررررررررررد ترررررررررررم تسرررررررررررهيل ال
 .مبل الهواتف الذكية والمواق  اّلكترونية

اعتمرررررررراد البنررررررررك الرررررررروطني الجزائررررررررري علررررررررى العمررررررررل اّلكترونرررررررري فرررررررري معاملاترررررررره ويدماترررررررره ّسررررررررهم فرررررررري تحسررررررررين 
نيرررررررررررةم مسررررررررررتوى الخدمررررررررررة والأدامم  يررررررررررب ترررررررررررم تقررررررررررديم مجموعررررررررررة متنوعررررررررررة مرررررررررررن الخرررررررررردمات المصرررررررررررفية اّلكترو 

مبرررررررررل البطاقرررررررررات اّلكترونيرررررررررةم التمولرررررررررل عرررررررررن بعررررررررردم والررررررررردف  بررررررررردون تلامرررررررررسم ممرررررررررا سرررررررررهل تلبيرررررررررة ا تياجرررررررررات 
العمرررررررررلام. هرررررررررذا التحرررررررررول يشرررررررررير يلرررررررررى تقررررررررردم ملحررررررررروظ وتحسرررررررررن كبيرررررررررر فررررررررري ّدام البنررررررررركم علرررررررررى الررررررررررغم مرررررررررن 

 .استمرار بع  التحديات التي تتطل   لولا  مستدامة
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  خاتمة:

هّمة اّتةجاهات يعدة اّهتمام بال خدمات المصرررررررفية بشرررررركل عام والخدمات المصرررررررفية الحد بة بشرررررركل ياص وا د من 
نوات الأييرةم  يب ّنة الأمر لم يعد يقتصررررر على تقديم الخدمات التةقليدية  عا  كبيرا  في السررررة الحد بة الةتي شررررهدت توسررررة

تي يج  ّن  تمة بها تسرررررررررولق الخدمات فحسررررررررر  ّن الأمر ّصرررررررررب   تعدةى هلك يلى البحب على ّسرررررررررالي  و الطةرو الة 
 المصرفية الحد بة.

وو  ونجد انة الخدمات البنكية اّلكترونية الحد بة ّصررررررررررربح  فررررررررررررورة  تمية ّوجبتها التةقيةرات الحاصرررررررررررلة في السرررررررررررة
يائن بالدةرجة الأولى وتحسررررررررررررررين ّدائها  يب جلة  والتةكحنولوجيا مسررررررررررررررتمةرة في هذا المجال من ّجل تلبية رابات الزة

هّمةها الأعمال ا ّقتصررررررررررراد الرةقمي بمافيم وّسرررررررررررس وّنفمة جد دة نتيجة يسرررررررررررتخدام تكنولوجيا المعلومات واّتةصرررررررررررال 
عّقرراب اّنتفرراخ اّقتصررررررررررررررررادي وفت  المجررال امررام البنوخ  اّلكترونيررة وفي ظررلة هررذه التةقيةرات العررالميررة الجررد رردة وفي 

تد يم قدراتها التةنافسررررية لمواجهة هذه التةحديات وإعتبر الجزائرلة نفسررررها في وفرررر  بال  الحسرررراسررررية وّصرررربح  ملزمة ل
ل يلى الرةقمنة وكان لازما  على  القطا  المصررررررررفي هو العامل الأسررررررراسررررررري للإنتقال يلى يقتصررررررراد رقمي في ظلة التةحوة

ة كي ية مسررررا رة البنوخ اّلكترونية مبل يصرررردار بع  ا لبطاقات البنوخ مسررررا رة التةقيةرات الةتي تحدت في العالم ياصررررة
البنكية اّلكترونيةم ورغم هلك تبقى الجزائر بعيدة عن التةطوةرات الحاصررررلة في المجال المصرررررفي ومن يلال الأهمةية 

راسرررررررة التةطبياية  دنا دراسرررررررتنا النةفرلة للدة وهلك من يلال  BNA-TAIRETالبالقة لعصررررررررنة الخدمات المصررررررررفية زوة
يات الةتي تواجه ا  لخدمات المصرفية الحد بة.معرفة واق  وهّمة التةحدة

ييتبار الفرظيات: بعد دراسة موفو  هذا البحب ومحاولة اّ اطة  لبع  جوانبه يمكننا يجرام ييتبار لفرظياته كما 
  لي: 

: ينة الحاجة يلى تطولر الخدمة المصرررفية في البنك الوطني الجزائري يسرراهم في يجتسرراب ميزات تنافسررية 1الفرفررية 
واية   من ّجل تحسررررين الخدمات ومنها الفرفررررية صررررحيحة من يلال دراسررررتنا  تة رررر  ّنة والحفاظ علة الحصررررة  ة السررررة

رو  والعوامل الملائمة لتنمية هذا  فر الشرة الخدمة المصررفية سروف يسراهم في تحد ب النةفام المصررفي الجزائري يدا توة
 القطا  .

ل  من النةفام التةقليدي يلى النةفام الحد بم هي : والةتي نصرررررة  على كلةما ديل  الرةقمنة على الخدمة تحوة 2الفرفرررررية
 فرفية صحيحة م  التةوفي  انة النةفام الحد ب  تمبةل في تقديم يدمات يلكترونية عن بعد .
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ل الرةقمي اّنتقال من الفكر التةقليدي في التةعاملات يلى الفكر الرةقمي 3الفرفرررررية : والةتي نصرررررة  على " يقصرررررد بالتةحوة
سات من تطبيقه " هي فرفية صحيحة .ّستعمال التة  ول والم سة ن الدة  كنولوجيام وتمكة

 الإقتراحات: 

 . كل الةذي يمكن اّستبمار فيها  فرورة اّهتمام بموفو  الرةقمنة والتةوسة  في الدةراسات المتعلةقة بها بالشة

 .تشجي  يستعمال الرةقمنة في كلة مجالات الحياة 

  كي ية تعميم الرةقمنة على مستوى المنفومة البنكية الجزائرلة.وف  تشرلعات ونصوص قانونية توفة   

 . ل الرةقمي  تكولن البنوخ للموظةفين في مجال تكنولوجيا المعلومات واّتةصال لتسهيل مواجبة التةحوة

 .يلزامية المواطنين على يستعمال الرةقمنة من يلال يقتنام بع  الخدمات 

 آفا  البحث: 

لة بموفررررو  دراسررررتنا والةتي سررررتكون كإشرررركالية بناما  على النةتائج ا صررررل يليها نقوم بتقديم بع  العناولن هات الصررررة لمتوة
 لدراسات لا قةم الةتي بإمكانها ان تساهم بنجا  رقمنة الخدمات.

 مساهمة الرةقمنة في تحسين عملية صناعة القرار اّستراتيجي في البنوخ الجزائرلة. -1

ل الرةقمي ودورة في تسهيل  -2  تقديم الخدمة المصرفية.التةحوة

 رقمنة الخدمات المصرفية ودورها فيتحقيق رفا الزةيون . -3

سات البنكية.  مساهمة الرةقمنة في رف  ّدام الم سة
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 المصادر والمراجع

 الكتب باللغة العربية:

  محمود جاسرم الصرميدعي رد نة عبمان  وسرف التسرولق المصررفي مديل يسرتراتيجي كمي "م الطبعة الأولىم
 .2005المناهج للنشر والتوزل م عمان الأردنم دار 

    الأردنم  -هاني  امد ال مورم تسولق الخدماتم الطبعة الأولىم دار  امد للنشر والتوزل م عمان
2008. 

    الأردن م بدون سنة  -رعد  سنالصرنم عولمة جودة الخدمة المصرفية م دار التواصل العرييم عمان
الأردن  -ولق المصرفي"م الطبعة الأولىم دار  امد للنشر والتوزل م عمان النشر.  تيسر العجارمةم التس

 .مبدون سنة النشر
    ّبو عريي مروان محمدم "الخدمات المصرفية في البنوخ اّسلامية والتقليدية "م الطبعة الأولىم دار نسيم

 .2006للنشر والتوزل م عمان الأردنم 
   ي وسلوخ المستهلك "م بدون طبعةم م سسة البقافة الجامعة ص ي  صادوم يقور ّ مد التسولق المصرف

 .2010اّسكندرلة 
     ناجي د   معلام "الأصول العلمية للتسولق المصرفي"م الطبعة الأولىم دار المسيرة للنشر والتوزل

 .2015الأردنم  -والطباعة عمان 
  ة للمصارف الأردنية "م م تمر العلمي شاجر تركي يسماعيلم التسولق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسي

الخامسم نحو مناخ استبماري وعّمال مصرفية يلكترونيةم الذي تنفمه كلية العلوم يدارلة والماليةم جامعة 
  .2007تموزم  5-4الأردن  -فيلادل يام عمان 

   ية والبالبة عبد الرزاو  ميديم محافرات في التسولق المصرفي "م مطبوعة مقدمة لطلبة السنوات البان
مالية وينوخم بنوخ وتأميناتم تسولقم كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارلة وعلوم التسيير جامعة البولرة 

 .2015الجزائرم  -
    عو  بد ر الحداد م "التسولق استراتيجيات التسولق المصرفي والخدمات المصرفية"م بدون طبعة دار

 .2009مصرم  -الكتاب الحد بم القاهرة 
    قاسررررررررم نايف المحياويم يدارة الجودة في الخدمات مفاتيم وعمليات دار الشررررررررروو للنشررررررررر والتوزل م الطبعة

 .2006الأولىم عمانم
  2007طارو طهم يدارة البنوخ في بنية العولمة والأنترن م دار الفكر الجاماعيم اّسكندرلةم. 
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 مية باسررررررررررررررتخدام نموهج مدا  عرا بي مالحاج ايا  جودة الخدمات المصرررررررررررررررفية الاسررررررررررررررلاservqual  تجرية
المصارف الاسلامية بالمملكة الاردنية الهاشمية مدايلة في الملتقة الدولي الأول بعنوان: الاقتصاد الاسلامي 

 .جامعة الشلف 2011فيفري  24و  23الواق م ورهانات المستقبل  ومي 
  دار وائل للنشررررر والتوزل  الطبعة الأولىم صرررربا  م محمد ابوتايةم التسررررولق المصرررررفي بين النفرلة والتطبيق

 .2008عمانم 
  2009سامر جلدة البنوخ التجارلة والتسولق المصرفي دار ّسامة للنشر والتوزل م الطبعة الأولىم عمانم. 
   2015م دار وائل للنةشرم الأردن 1بشرى  سين الحمدانيم التةريية اّعلامية ومحو الأمةية الرةقميةم. 
 ار المصرلة اللةبنانيةم 2اويم تكنولوجيات اّتةصال الحد بة في عصر المعلوماتم   سن عماد المك م الدة

 .1997القاهرةم 
   2004م عالم الكت م القاهرةم 3محمد عبد الحميدم نفرلات اّعلام وإتةجاهات التةأثيرم. 
     مالية وآيرونم تكنولوجيا اّعلام واّتةصالم لعلمي للنةشر والتةوزل م م دار اّعصار ا1ماهر عودة الشة

 .2015عمان 
    نورا ناصر عبد الهاديم المهارات والجدارات المستقبلية للبنوخم المسابقة البحبية العاشرة للمعهد المصرفي

 .2020المصريم 

 الرسائل والأطروحات:

  ائريم محمد العريي مطاري التسررررررولق المصرررررررفي في الجزائر  قائق وافاو دراسررررررة  الة القر  الشررررررعبي الجز
 .2007ّطرو ة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصاديةم جامعة الجزائرم 

  ة ّسررررررررتكمال متطلةبات نيل زهير  اففيم الأنفمة الآلية ودورها في تنمية الخدمات الأرشرررررررري يةم دراسررررررررة مقدة
جتوراه تخصة  علم المكتباتم قسنطينةم   .2008شهادة الدة

 سرررة العمومية  فاطمة الزةهرام فر اتم دور ل الرةقمي في تحسرررين ّدام وظائف العلاقات العامةة في الم سرررة التةحوة
رة ماسررترم جامعة  ان لولاية ّم البواقيم مذكة كة حة والسررة الجزائرلةم دراسررة تحليلية لصررفحة فيسرربوخم مد رلة الصررة

 .2020-2019العريي بن مهيديم ّم البواقيم 
 لادة للنةشر والتةوزل م نورهان سليمانم تكنولوجيات اّعلام المت سةم الرة صةم د ناميكيات مستقبليةم م سة خصصة

 .2020م 1دبيم  
 م 2014العريي ّ لامم ّنفمة الدف  الالكترونية ودورها في تحسرررررررررررررين القدرة التنافسرررررررررررررية في البنوخ التجارلة م

 .يلدونم تبارت رسالة ماسترم جامعة ابن
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 راسررررررررررررات العليا بجامعة ّ مد بوقرة عبد الرزاو مسرررررررررررراعديةم  تحوةلات القرامة في الع صررررررررررررر الرةقمي ) طلبة الدة
مة ّسرررتكمال متطلةبات نيل شرررهادة الماجسرررتير في علوم المكتبات والعلوم الوثائاية جامعة  رة مقدة نموهجا( مذكة

 . 2015م2014وهران الجزائر 

 المجلات:

 سات المعلومات العرييةم م ل الرةقمي لم سة جلةة المكتبات والمعلومات م ع و نجلام يسم لامتطلةبات التةحوة
ادسةم  نا ر13يتحاد النةاشرلن اللةيبيينم العدد نة السة  .2015ليبيام -م دار النةخلة للنةشرم طرابلس2015م السة

  ل الرةقمي مجلةة راد الدةراسات اّقتصادية واّدارلةم المركز الجامعيم وفي غرلس وآيرونم واق  التةحوة صدة
 .2015م 2م العدد3آظوم المجلةد

  م تكنولوجيا التةحوهل الرةقمي وتأطيرها في تحسين الأدام 2020ّ مد كاظم برلس وورود قاسم جبرم
 .65م العدد16اّستراتيجي للمصرفم المجلةة العرااية للعلوم اّدارلةم المجلةد 

    ل الرةقمي للعمليات المصرفية كأداة لتطو لر الأدام شروو هادي عبد عليم ارادان  اتم ي يرم التةحوة
م 126المالي اّستراتيجي لمصرف بقداد نموهجا م مجلةة اّدارة واّقتصادم الجامعة المستنصرلةم العدد

2020. 
  ل الرةقمي على الآدام المالي للبنوخ المصرلةم دراسة  الة بنك د.ّسامة محمد التابعي الدانونم تأثير التحوة

 .2022مصرم العدد البةانيم ّبرلل 
 2005م 29ر مانم اّقتصاد الرةقمي" مجلة صائقو الحدت" العددالحاج عبد ال. 
  صةم العدد بتارلخ  157عادل  مةار ّبوعزةةم اّقتصاد الرةقمي صحيفة الجزلرة ّسبو ية متخصة

 2006ّفرلل09

 المواقع الالكترونية:

 What is digital transformation in site : https:// entrepriseproject.com/what-is-
digital transformation  

 What is digital business transformation ? the essential guide to DX, sur site 
hhtps://www.i-scoop.eu/digital transformation . 

  م2024ماي  13م الموق  الرسمي للبنك الوطني الجزائري http://www.bna.dz 
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   المفلم للتةجارة اّلكترونية من وجهة المرةّ العريية التةميمي سيطةم يشراف نجا  عشريم الجان
www.winshanic.com.2010 10:50  صبا ا  م  

 الرماني زلد بن محمدم الأنترن  واّقتصاد الرةقمي: البةورة اّقتصادية الرةقمية www.bebe.com . 

http://www.winshanic.com/
http://www.winshanic.com/
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قدم التكنولوجي وتطور العلوم في المجتمعات المتقدمة على تحسرررررين تيكل النفام العالمي. شرررررهدت الأعمال يعمل الت
المصرررررفية تطور ا كبير ا في مجال المعاملات المالية من يلال اعتماد الأنفمة المتقدمةم مما ّدى يلى منافسررررة شررررد دة 

ة. في هذا السررررررررررررررياوم بدّت الجزائر تتبنى هذا النهج في تقديم الخدمات المصرررررررررررررررفية اّلكترونية بهدف زلادة الكفام
المصرفي لما له من تأثير كبير على الاقتصاد المحلي وعلاقته بالاقتصاد العالمي. ونتيجة لذلكم ّصبح  البطاقات 
اّلكترونية ووسررررائل الدف  والسررررح  اّلكترونية شررررائعة في النفام المصرررررفي الجزائريم مما يسرررراهم في تطولر النفام 

 .لمصرفي المحلي لمواجهة تحديات العصرا

في الجزائر من يلال  بالبنكيوتأثيرها على الأدام  عصررررررنة الخدمات البنكيةتهدف هذه الدراسرررررة يلى توفررررري  ماتية 
اّلكترونيةم رغم جهود الدولة  البنكيةدراسة  الة البنك الوطني الجزائريم وكالة تيارت. وّظهرت النتائج ّن الخدمات 

 .ة لدعمهام ما زال  بحاجة يلى اهتمام ّجبر لتحقيق الفعالية المطلويةالجزائرل

 .م الأدام المصرفيم تقييم الأدامعصرنة الخدمات البنكية: الكلمات المفتاحية

Technological advancements and the development of sciences in advanced societies 

contribute to the improvement of the global system structure. The banking sector has 

witnessed significant progress in financial transactions through the adoption of advanced 

systems, leading to intense competition in providing electronic banking services aimed 

at increasing efficiency. In this context, Algeria has begun to adopt this banking 

approach due to its substantial impact on the local economy and its relationship with the 

global economy. Consequently, electronic cards and electronic payment and withdrawal 

methods have become prevalent in the Algerian banking system, aiding in the 

development of the local banking system to face the challenges of the modern era. 

This study aims to clarify the nature of banking modernization and its impact on banking 

performance in Algeria through a case study of the National Bank of Algeria, Tiaret 

branch. The results showed that despite the Algerian government's efforts to support 

electronic banking services, they still require greater attention to achieve the desired 

effectiveness. 

Keywords: banking modernization, banking performance, performance evaluation. 

 


